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بشائر التكروري ،سمير أبوزنيد

خداع شركات تزويد...

خداع شركات تزويد اإلنترنت التسويقي من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل
بشائر جمال التكروري* ،1سمير أبوزنيد
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1إدارة أعمال ،جامعة الخليلBasha2ertamimi86@gmail.com ،
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كلية التمويل واإلدارة ،جامعة الخليلsameerz@hebron.edu ،

ملخص
هدفت الدّراسة إلى التّعرف إلى وجود الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت ،والتعرف ـ ـ أيضاً ـ ـ إلى درجة الخداع التسويقي في
عناصر المزيج التسويقي ( 4p'sالخدمة ،والسعر ،والترويج ،والتوزيع) لهذه الشركات ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.
طلبة في جامعات محافظة الخليل ،من الجنسين،
ولتحقيق أهداف الدّراسة فقد تمّ استخدام المنهج الوصفي التحليلي ،واشتمل مجتمع الدراسة على ال ّ
وتكونت عيّنة الدراسة من ( )380طالباً وطالبة ،تمّ اختيارهم عن طريق العيّنة العشوائية الطبقية التناسبية ،واستخدمت االستبانة أداة في الدراسة،
ّ
الرزم اإلحصائية للعلوم االجتماعية (.)SPSS
وتم تحليل االستبانات باستخدام برنامج ّ
أن الدّرجة الكليّة للخداع التّسويقي
توصلت الدّراسة إلى مجموعة من النتائج ،أهمها أن شركات تزويد اإلنترنت تقوم بممارسة الخداع التسويقي ،و ّ
وقد ّ
الذي تمارسه هذه الشركات ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،كانت مرتفعة ،فقد كانت أكبر الدّرجات في الخداع :هي الخداع في
السعر ،وأخي ارً درجة الخداع في الخدمة .وقدمت الدّراسة مجموعة من التّوصيات كان أبرزها وضع
التّرويج ،ويليها الخداع في التّوزيع ،ثم الخداع في ّ
خاصة بالحمالت التّسويقية ،وكذلك وضع قوانين وتشريعات لشركات اإلنترنت ،مثل توحيد
و ازرة االتصاالت وتكنولوجيا المعلومات شروطاً وضوابط ّ
سعر الخدمة لجميع الشركات ،ويتمّ ذلك بناءً على معايير معيّنة ،تتم دراستها.
الكلمات الدالة :المزيج التسويقي ،الخداع التسويقي ،شركات تزويد اإلنترنت.
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المقدمة
الربحي كان الهدف األسمى لها ،وقد
حادة منذ عصور بين ّ
تشهد البيئة االقتصادية منافسة ّ
الشركات ،لكن هدفها ّ
الصراع بين هذه
طغى على الهدف المعنوي ،الذي يتمثل في تحقيق حاجات المستهلك وإشباع رغباته ،فكان أساس ّ
الشركات قائماً على أساس الحفاظ على المكانة االقتصادية فقط ،بصرف النظر عن األساليب المتّبعة في المنافسة ،وذلك
تميز كل شركة عن نظيرتها من الشركات األخرى المنافسة.
لجذب أكبر عدد ممكن من المستهلكين ،وهذا كّله يعود إلى ّ
(مزعاشي.)2015 ،
ساسية التي تقوم بها الشركات ،التي تعتمد عليه في نجاحها وتحقيق أهدافها،
لقد أصبح التسويق أهم األنشطة األ ّ
ونوعية ،فإنها
كمية
ّ
الرغم من التطور المتسارع والملحوظ في اآلونة األخيرة وتحقيق الشركات ما سعت إليه من أهداف ّ
وب ّ
أخالقية في التسويق.
الال
يفسر نفسه بنفسه؛ بأنه الممارسات ّ
ّ
يسمى بالخداع التسويقي ،ذلك المصطلح الذي ّ
لجأت إلى ما ّ
(الخطيب.)2011 ،
إن ظاهرة الخداع التسويقي ،كما أشار إليها (لفتة )2016 ،بكونها "عرفاً مألوفاً لدى بعض المنتجين والقائمين على
ّ
التّسويق في ظل موجة االنفتاح االقتصادي ،وارتفاع األسعار ،ما ّأدى ذلك إلى اإلخالل بمجاالت حماية المستهلك،
العملية التسويقية" .ويقصد بالخداع التسويقي:
وتعرضه ألشكال متعددة من االستغالل ،والخداع في الكثير من عناصر
ّ
ّ
تسويقية يترتب عليها تكوين انطباع ،أو اعتقاد ،أو تقدير حكم شخصي خاطئ لدى المستهلك فيما يتعلق بالشيء
ممارسة
ّ
المعد للخدمة ،أو ما يرتبط به من العناصر األخرى للمزيج التسويقي من منتج أو خدمة ،وسعر ،وترويج ،وتوزيع.
ّ
(الخطيب.)2011 ،
أن موضوع الخداع التسويقي حظي باهتمام عدد من الباحثين ،فعكست دراساتهم اهتمام عديد من
ومن المالحظ ّ
المختصة التي وضعت قواعد أخالقية لحماية المستهلك من الخداع والتّضليل ،وتع ّد ظاهرة الخداع هذه
الدول والجهات
ّ
ّ
إحدى الظواهر السلبية المتعلقة بتقديم خدمات اإلنترنت ،ويتم استهداف المستهلك عن طريق اإلعالنات ،أو الترويج
بتقديم معلومات مبالغ فيها عن خدمة اإلنترنت ،أو التضليل في سعر الخدمة )،(Boush, Friestad, Wright, 2010
وألن الشركات االقتصادية هدفها األساسي

إشباع حاجات المستهلكين ورغباتهم ،فإنها تحتاج إلى إبراز الخصائص

اإليجابية كلها عن منتجاتها ،وخدماتها المقدمة لهؤالء المستهلكين( .مزعاشي.)2015 ،
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ألن اإلنترنت أصبح أحد معالم المجتمع الحديث ،وجزءاً ال يتج أز من هيكل االقتصاد القومي في معظم المجتمعات
و ّ
التطورات التّقنية
المعاصرة ،وبرز تأثير التّطور التكنولوجي في استخدام اإلنترنت من خالل الزيادة الهائلة في اإلفادة من
ّ
لدعم خدمات اإلنترنت للوصول بكفاءة وفعالية للجماهير المستهدفة (العاصي ،)2015 ،فإن الدراسة تسعى إلى التعرف
السعر ،والتّرويج ،والتّوزيع) من وجهة نظر طلبة جامعات
إلى درجة الخداع التسويقي لشركة تزويد اإلنترنت في (الخدمة ،و ّ
محافظة الخليل.

مشكلة الدراسة
تمتد معاناة المستهلك ،لفترات طويلة ،من أساليب التضليل ،والغش والخداع ،وفي أزمنة مختلفة ،ويتم ذلك من خالل
تقدمــه الشــركات مــن منتجــات وخــدمات ،والتــي كانــت تبــدو فــي ظاهرهــا ال ّس ـعي نحــو خدمتــه ،وإشــباع حاجاتــه ،ورغباتــه،
مــا ّ
ّ
لكنها ،في حقيقة األمر ،لم تكن ّإال الستغالل ذلك المستهلك وتحقيق قدر كبير من األرباح عن طريقه (لعالم.)2016 ،
ّ
ـر مــن الشــركات تعتقــد أن النجــاح مـرتبط أساســا
لقــد انتشــرت ثقافــة الخــداع التســويقي فــي قطــاع الخــدمات ،فجعلــت كثيـ اً
بتلك الممارسات ،وأنه يصعب تسـويق الخدمـة مـن دون ذلـك ،ولقـد لـوحظ كثيـر مـن المجـاالت التـي يـتم فيهـا هـذا الخـداع فـي
جانــب الخــدمات ،والمعلومــات ،واألســعار ،والتّـرويج وغيرهــا ،فكــان مــن المفتــر

الوقــوف علــى أشــكال هــذا الخــداع الممــارس

(العاصي.)2015 ،
ـار ومعلوم ــات ح ــول ه ــذه الظ ــاهرة ،وم ــن ه ــذا المنطل ــق ،وم ــن أج ــل اإللم ــام به ــذا
لق ــد أض ــحى الن ــاس يتن ــاقلون أخب ـ اً
الدراسة اإلجابة عن السؤال التالي:
الموضوع ،ستحاول هذه ّ
•

ما وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل من الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في المزيج
السعر ،وال ّترويج ،وال ّتوزيع) ؟
التسويقي (4P'sالخدمة ،و ّ

أهمية الدراسة
األهمية النظرية:
األدبيات حول ظاهرة الخـداع التسـويقي الـذي تمارسـه شـركات
الدراسة من خالل مساهمتها في إثراء
تظهر أهمية هذه ّ
ّ
كل يوم أكثر فأكثر.
سيما ّ
تزويد خدمات اإلنترنت بشكل خاص ،وال ّ
أن هذه الظاهرة تزداد ّ
الدراسات التي تتناول مواضيع مماثلة.
الدراسة تمهيداً إلجراء عديد من ّ
يتطلع الباحثان إلى أن تكون هذه ّ
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ِ
تستفيد من نتائج هذه الدراسة ،وهي:
أن
أهمية ّ
َ
الدراسة من خالل ما ستقدمه لبعض الجهات التي م َن المتوّقع ْ
 .1يمكن تلخيص ّ
-

المشـ ــتر  ،وتكمـ ــن هـ ــذه األهميـ ــة فـ ــي توعيتـ ــه وإد اركـ ــه لمـ ــدى الخـ ــداع ،والتضـ ــليل الـ ــذي يتعـ ـ ّـر

لـ ــه ،س ـ ـواء أكـ ــان خـ ــداعاً

السعر ،أم التّرويج ،أم التّوزيع.
يتعلق بالخدمة ،أم ّ
-

أن هـ ـ ــذا الخـ ـ ــداع سـ ـ ــيعود علـ ـ ــيهم
قسـ ـ ــم التسـ ـ ــويق فـ ـ ــي شـ ـ ــركات تزويـ ـ ــد اإلنترنـ ـ ــت ،وتكمـ ـ ــن هـ ـ ــذه األهميـ ـ ــة فـ ـ ــي تـ ـ ــوعيتهم ب ـ ـ ـ ّ
بالضـ ــرر ،ولـ ــو بعـ ــد أمـ ــد طويـ ــل ،وأهميتهـ ــا ـ ـ ـ أيضـ ـاً ـ ـ ـ مـ ــن جهـ ــة تطـ ــوير الخـ ــدمات ،وخصوصـ ــا أن المشـ ــتر أصـ ــبح أكثـ ــر
وعيا.

-

جمعّي ـ ـة حماي ـ ــة المس ـ ــتهلك؛ وتكم ـ ــن ه ـ ــذه األهمي ـ ــة ف ـ ــي معرف ـ ــة درج ـ ــة الخ ـ ــداع التـ ـ ـي يتع ـ ــر

ل ـ ــه المش ـ ــتر ف ـ ــي الخلي ـ ــل،

واتخاذ اإلجراءات التي تساعده على تجنب مثل هذه الممارسات.
-

الجهـ ـ ــات الحكومّيـ ـ ـة ،والمختصـ ـ ــة (و ازرة االتصـ ـ ــاالت وتكنولوجيـ ـ ــا المعلومـ ـ ــات) ،وتكمـ ـ ــن هـ ـ ــذه األهميـ ـ ــة فـ ـ ــي معـ ـ ـرفتهم لمـ ـ ــا
يتعر
ّ

تحد من ممارسات الخداع.
له المشتر من خداع في هذا المجال؛ ليتم وضع قوانين وعقوبات ّ

 .2تكمن أهمية الدراسة ـ ـ أيضاً ـ ـ بكونه تترجم على أر

الواقع.

أهداف الدراسة
تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق األهداف التالية:
 .1التعـرف إلـى وجهــة نظـر طلبــة الجامعـات فـي محافظــة الخليـل مــن الخـداع التسـويقي لشــركات تزويـد اإلنترنــت فـي المـزيج
السعر ،والتّرويج ،والتّوزيع).
التسويقي ( 4P'sالخدمة ،و ّ
 .2التّعرف إلى درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في المزيج التسويقي  ،4P'sمن وجهة نظر طلبة جامعات
محافظة الخليل .ويتفرع عنه األهداف التالية:
-

التعرف إلى درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في الخدمة ،من وجهة نظر طلبة جامعات
محافظة الخليل.

-

التّعرف إلى درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في السعر ،من وجهة نظر طلبة جامعات
محافظة الخليل.
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التّعرف إلى درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في الترويج ،من وجهة نظر طلبة جامعات
محافظة الخليل.

-

التّعرف إلى درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في التوزيع ،من وجهة نظر طلبة جامعات

محافظة الخليل.
أسئلة الدراسة
السؤلال الرئيسؤؤي األول :هــل يوجــد خــداع تســويقي لشــركات تزويــد اإلنترنــت فــي المـزيج التســويقي  ، 4P'sمــن وجهــة
نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل ؟
السلال الرئيسي الثاني :ما درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في المزيج التسويقي  ، 4P'sمن وجهة
نظر طلبة جامعات محافظة الخليل؟
والذي يتفرع عنه األسئلة التالية:
-

ما درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في الخدمة ،من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة
الخليل؟

-

السعر ،من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة
ما درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في ّ
الخليل؟

-

ما درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في التّرويج ،من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة
الخليل؟

-

ما درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في التّوزيع ،من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة
الخليل؟

حدود الدراسة
الد ارسـة علـى التعـرف إلـى وجـود الخـداع التسـويقي لشـركات تزويـد اإلنترنـت ،مـن وجهـة نظـر
 .1الحدود الموضؤويية :اقتصـرت ّ
طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،والتعرف ـ ـ أيضاً ـ ـ إلى درجة الخداع التسويقي في المزيج التسويقي.

5
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الد ارســة علـى طلبــة الجامعـات فـي محافظــة الخليـل (جامعــة الخليـل ،وجامعــة بوليتكنـك فلســطين،
 .2الحؤدود البشؤؤرية :اقتصـرت ّ
وجامعة القدس المفتوحة "فـرع الخليـل"  ،وجامعـة القـدس المفتوحـة "فـرع دورا" ،وجامعـة القـدس المفتوحـة "فـرع يطـا" ،وجامعـة
فلسطين التقنية خضوري "فرع العروب").
الدراسة في الفترة الزمنية الممتدة ما بين العام  ،2018والعام .2019
 .3الحدود الزمنية :أجريت ّ
الد ارسـة علـى الجامعـات فـي محافظـة الخليـل وهـي( :جامعـة الخليـل ،وجامعـة بوليتكنـك فلسـطين،
 .4الحدود المكانية :اقتصرت ّ
وجامعــة القــدس المفتوحــة "فــرع الخليــل" ،وجامعــة القــدس المفتوحــة "فــرع دورا" ،وجامعــة القــدس المفتوحــة "فــرع يطــا" ،وجامعــة
قنية خضوري "فرع العروب").
فلسطين التّ ّ

محددات الدراسة
تتمثــل محــددات الد ارســة فــي مــدى اســتجابة الفئــة المســتهدفة مــن طلبــة جامعــات محافظــة الخليــل لتعبئــة االســتبانات
المقدمة لهم.

ِّّ
مسوغات اختيار الموضوع
 .1قلة الدراسات حول هذا الموضوع.
 .2إثارة االهتمام بموضوع الخداع التسويقي بشكل عام ،وخداع شركات تزويد اإلنترنت بشكل خاص.

اإلطار النظري والدراسات السابقة
•

الخداع التسويقي:
تعر

المستهلك منذ فترات طويلة ألساليب متعددة من أساليب الخداع التسويقي ،وكان ذلك من خالل المنتجات،

المقدمة له ،والتي تبدو ـ ـ في ظاهرها ـ ـ تسعى لخدمته وإشباع حاجاته ورغباته ،لكنها ـ ـ فعليا ـ ـ تهدف إلى
والخدمات
ّ
استغالله وتحقيق أكبر قدر ممكن من األرباح (محفوظ و رزقي.)2018 ،
 .1تعريف الخداع التسويقي:
ُع ّرف الخداع التسويقي على النحو اآلتي ( :الخطيب)2011 ،

6

-

لغة :هو إظهار شيء خالف المخفي.

-

شرعا :هو فعل المحظور ،وتر المأمور.
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ـويقية ،ينشــأ عنهــا تكــوين انطبــاع أو اعتقــاد شخصــي خــاطئ لــدى المســتهلك (العميــل) فيمــا
 اصــطالحا :هــو كــل ممارســة تسـ ّيتعلق بالشيء موضع التسويق (الخدمة ،والمنـتج) أو مـا يـرتبط بـه مـن عناصـر أخـرى للمـزيج التسـويقي مـن سـعر ،وتـرويج،
وتوزيع ،ومحيط مادي.
بينمــا أشــار (حجــازي )2004 ،فــي د ارســته إلــى تعريــخ الخــداع التســويقي بأنــه" كــل فعــل مــن شــأنه أن يغّي ـر طبيعــة
الخدمة ،أو المنتج ،أو فوائدها من خالل فعل مقصود ،أو عمدي ينـال مـن السـلعة ،أو الخدمـة بتقـدير خواصـها ،أو صـفاتها
الجوهرية بحيث ينخدع بها المستهلك ،وعليه فهو سلو غير مشروع ،ويتعلق بمعلومات مضللة ،ومشوهة تحدث من البائع،
أو المس ـّـو  ،يتس ــبب بأعب ــاء إض ــافية عل ــى المس ــتهلك نتيج ــة اس ــتخدام ممارس ــات غي ــر أخالقي ــة للحص ــول عل ــى منفع ــة غي ــر
شرعية".
 .2أسباب ظهور الخداع التسويقي:
تفشي هذه الظاهرة إلى عدد من األسباب تتمثل أساسا في( :لعالم)2016 ،
يمكن إرجاع أسباب ّ
 .1الممارســات المضـّللة التــي لهــا تــأثير فــي المســتهلك؛ ليتخــذ قـ ار ار خاطئــا بالشـراء ،مــا يــؤدي إلــى تمــادي هـؤالء الممارســين فــي
الخداع ،فهم ينظرون لـذلك نظـرة إيجابيـة تـوحي لهـم بزيـادة المبيعـات ،وبالتـالي زيـادة الـربح ،وهـذه تعـ ّد نظـرة خاطئـة ،وقصـيرة
األجل.
فعالية جمعيات حماية المستهلك ،ونشاطها ،فلم يتخذ المستهلكون مواقف جديـة لمثـل هـذه األمـور ،فقـد كانـت مـواقفهم
 .2غياب ّ
سلبية جدا تجاه إبالغهم بما وقعوا فيه ،حتى لو الحظوا الخداع فـإنهم لـم يقومـوا بالمطالبـة باتخـاذ اإلجـراءات لتعويضـهم عمـا
ّ
لحقهم من ضرر مادي أو معنوي نتيجة لذلك الخداع.
 .3قصــور واضــح فــي التّش ـريعات ،والقـوانين ،واألنظمــة ألنشــطة الشــركات فيمــا يتعلــق بالخــداع التســويقي مــن حيــث تحريمــه ،أو
تجريمه ،أو في الجزاءات والعقوبات التي يجب فرضها على من تثبت ممارسته لهذا الخداع في تلك الشركات.
 .4غي ــاب ال ــوعي عن ــد المس ــتهلكين بممارس ــة الش ــركات للخ ــداع ،وع ــدم تعّلمه ــم م ــن المواق ــف الت ــي تعرض ـوا فيه ــا للخ ــداع ،وع ــدم
محاولتهم االستفادة منها.
 .3أشكال الخداع التسويقي:
المسو حسب طريقة تقديمه للمنتج أو الخدمة ،وهذه األشكال هي:
الخداع التسويقي له أشكال عدة يمارسها
ّ
 .1الخداع الذي يمارس في الحياة اليومية( :األشقر)2018 ،
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أ-

الخداع اإلدراكي :ويتم بخداع األشخاص بمزج األبعـاد ،وتكـون بعـض األجـزاء مدركـة فـي لحظـة مـا ،وغيـر مدركـة فـي لحظـة
أخرى.

ب -الخداع البصري :وهو خداع يجعل الصور التي أمامنا تتغير بالشكل ،والحجم ،ويمكـن للخـداع البصـري أن يغّيـر مـن الطريقـة
كيفية حدوث األمر.
التي نفهم فيها ّ
 .2الخــداع فــي مجــال المنــتج أو الخدمــة :يعـ ّد المنــتج أو الخدمــة أســاس وجــود الشــركات ،فكــل شــركة موجــودة فــي األسـوا تقـ ّـدم
معيناً سواء أكان ملموساً أم غير ملموس ،وكثير من الشركات تستخدم المنتج ،أو الخدمة من أجل حصد ما تريـد مـن
منتجاً ّ
األربــاح ،ولــيب إلشــباع حاجــات المســتهلك ورغباتـه ،كمــا تـ ّـدعي ،وهــي تســتخدم هــذا الخــداع فــي المنــتج ،أو الخدمــة لســببين:
األول :أن المنــتج أو الخدمــة ضــروريان ،وال يمكــن االســتغناء عنهمــا فــال يــدقق المســتهلك فــي مكوناتــه ،وبــذلك فــإن الشــركة
تسـتخدم صــفة الخــداع لكســب أكبـر كميــة مــن األربــاح .أمــا السـبب الثــاني ،فإنــه يعــود إلــى تفـو الشــركة علــى منافســيها فتلجــأ
الشركات األخرى إلى تقليد منتجاتها ،وتقديمها بالسعر نفسـه ،ولكـن بجـودة أقـل  ،وتـوهم المسـتهلك بالمواصـفات ذاتهـا للمنـتج
األصلي( .جميل و صالح)2017 ،
خالف
وأشار الخطيب ( )2011في دراسته إلى أن الخداع في الخدمة هو ":تقديم خدمات رديئة وغير مناسبة
َ
المتفق عليه مع المستهلكين من خالل عدم بيان سلبيات الخدمة وجوانب القصور المحتملة ،وعلى سبيل المثال تغيير
مستوى الخدمات في المستشفيات خالفا لدرجة الخدمات المطلوبة ،وكذلك في الفناد
االتصال ،وتستمر الخدمة من غير علم الزبون ،وبعد فترة يتم فر

ووسائل النقل ،وفي خدمات

أجور على تلك الخدمة ،فيستخدم الخداع بشكل أو

بآخر في الخدمة".
صـ ـ ــنف نفسـ ـ ــه،
 .3الخ ـ ـ ــداع ف ـ ـ ــي مج ـ ـ ــال الس ـ ـ ــعر :ويتمث ـ ـ ــل ذل ـ ـ ــك ف ـ ـ ــي ال ّس ـ ـ ـعر غي ـ ـ ــر الع ـ ـ ــادل ،بـ ـ ـ ـأن تب ـ ـ ــاع الخ ـ ـ ــدمات م ـ ـ ــن ال ّ
للمس ـ ــتهلكين بأس ـ ــعار مب ـ ــالغ فيه ـ ــا ،ت ـ ــوحي بج ـ ــودة عالي ـ ــة للخدم ـ ـة ،والواق ـ ــع خ ـ ــالف ذل ـ ــك .أو زي ـ ــادة األس ـ ــعار إل ـ ــى مس ـ ــتوى
غي ـ ـ ــر معق ـ ـ ــول ،ث ـ ـ ــم تق ـ ـ ــديم خص ـ ـ ــومات وهمّيـ ـ ـ ـة ،وغي ـ ـ ــر حقيقي ـ ـ ــة .كم ـ ـ ــا أن الش ـ ـ ــركات ال تعل ـ ـ ــن ع ـ ـ ــن حقيق ـ ـ ــة الضـ ـ ـ ـرائب
المفروضـ ــة علـ ــى الخدمـ ــة ،أو قـ ــد تكـ ــون مكتوبـ ــة بخـ ــط صـ ــغير غيـ ــر مقـ ــروء بسـ ــهولة

kotler,

&

(Armstrong

).2014
 .4الخ ــداع ف ــي مج ــال الت ــرويج :ف ـالترويج ه ــو العنص ــر المه ـ ّـم ج ــدا ف ــي عناص ــر الم ـزيج التس ــويقي؛ ألن ــه يق ــوم بتوص ــيل الفك ـرة
معينة عن الخدمات المقدمة (Betch
للمستهلك حول الخدمات ّ
ذهنية ّ
المقدمة ،وهذا الترويج هو الذي يسهم في بناء صورة ّ
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) ،& Betch, 2009ويتم الخداع في التـرويج عـن طريـق اإلعالنـات الكاذبـة ،فتنـتج صـورة ذهنيـة مخالفـة للحقيقـة .وهـذا مـا
يلحق الضرر بالمستهلكين ماديا ومعنويا (العاصي.)2015 ،
كما توجـد اإلعالنـات التـي ال تعطـي معلومـات صـحيحة عـن الخدمـة ،أو يكـون بهـا تنـاقض إلثـارة مشـاعر المسـتهلك
).(Shimp & Andrews, 2013
 .5الخــداع فــي مجــال التوزيــع :فلطريقــة تــوفير الخــدمات للمســتهلكين خاصـ ّـية مه ّم ـة فــي تقــديم الخدمــة ،فتجعــل الخدمــة ســهلة
المنـال للمســتهلكين ،ويكــون الخــداع التســويقي فــي التوزيــع لكــل مـن لــه عالقــة فــي عمليــة التوزيــع بأشــكال مختلفــة( :العاصــي،
.)2015
-

طريقة توصيل المنتج (خدمة التوصيل المجاني) والتي تتبع في المطاعم السريعة ،فيتم تسليم وجبة مخالفة للمواصـفات التـي
تم االتفا عليها.

-

وقد يكون الخداع في المكان ،كعدم وضوح موقع الشركة بالنسبة للمستهلك.

-

وك ــذلك ق ــد يك ــون الخ ــداع م ــن خ ــالل ش ــبكة اإلنترن ــت ،فيع ـ ّـد أح ــد مناف ــذ التوزي ــع ف ــي الخ ــدمات الفندقي ــة ،كعملي ــات الحج ــز
اإللكتروني وباالتفا كذلك علـى ال ّسـعر ،وكـل ذلـك يمكـن إنجـازه إلكترونيـا؛ كـون الفنـد يسـتطيع أن يعـر

خدماتـه بطريقـة

توحي بالفخامة ،وهي ليست كذلك.
 .6الخــداع فــي المجــال المــادي :يخلــق المحــيط المــادي صــورة معينــة لــدى ذهــن المســتهلك ،واألصــل فــي هــذه الصــورة أن تكــون
معبرة عن حقيقـة المحـيط المـادي ،فيشـمل هـذا المحـيط التصـميم لشـركة الخدمـة مثـل األلـوان ،ووسـائل العـر
ّ

 ،واإلضـاءة،

والتكييــخ ،والتدفئــة ،وهــذه األمــور كّلهــا تــوحي بجــودة الخدمــة ،وكثيـ اًر مــا تهــتم شــركات الخدمــة بــالمحيط المــادي لخلــق صــورة
معينة لدى المستهلكين ،مـا يـنعكب علـى بنـاء صـورة ذهنّيـ ية إيجابيـة ،فالـدليل المـادي يعـ ّد أهـم مـا يسـهم فـي شخصـية الشـركة
التي تتميز بها عن غيرها (محفوظ و رزقي.)2018 ،
وقـد عــرف الباحثـان الخؤؤداع التسؤؤويقي بأنـه :مــا يتّبعــه المس ّـوقون مــن أســاليب تقـوم علــى التّضــليل فـي عملّيـة التســويق
للخدمــة ،لجــذب أكبــر عــدد مــن المســتهلكين ،وتبــدو ّأنهــا تلّبـي حاجــات المســتهلكين ،وتشــبع رغبــاتهم ،لكنهــا فــي حقيقــة األمــر
تسعى لتحقيق أكبر قدر من الربح.
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الدراسات السابقة
الدراسات العربية:
ّ .1
 .1دراسة (البلداوي و عمر )2018 ،بعنوان " :مدى مساهمة الخداع التسويقي في بناء الصؤور الذهنيؤة لؤدى زبؤائن شؤركات
التأمين :دراسة ميدانية في شركة التأمين العراقية".
الد ارســة إلــى تســليط الضــوء علــى أَشــكال الخــداع التســويقي فــي شــركات الخدمــة التأمينيــة وأث ـره فــي بنــاء
هــدفت هــذه ّ
الصورة الذهنية عند زبائن هذه الشركات ،والتعرف إلى مسـتوى الخـداع التسـويقي الـذي يمـارس فـي مجـال (تسـعير الخـدمات،
وترويجه ــا ،وتوزيعه ــا ،واإلظه ــار الم ــادي) ،وق ــد اعتم ــد الباحث ــان عل ــى الم ــنهج الوص ــفي ،والتحليل ــي فيق ــوم بوص ــفها ودارس ــة
الدراسة :أن الشركة تمارس الخـداع التسـويقي فـي سـتة أبعـاد للمـزيج
العالقة بين متغيراتها ،ومن أهم ّ
النتائج التي توصلت لها ّ
التسـويقي ،وبنــاء صــورة ذهنيـة لــدى الزبــائن ،فيبـالغ المنتجــون لــدى شــركة التـأمين بم ازيــا الوثــائق بغـر

تســويقها ،وهــذا يــؤثر

سلباً في الصورة الذهنية لدى زبائن الشركة الحاليين والمحتملين ،واتفقت أغلب عينة البحث على أن الشعور بالخداع يجعلهم
غير واثقين باسم الشركة ،وبالتالي يوصون معارفهم بعدم التّعامل مع الشركة ،وبنـاء علـى النتـائج فقـد كانـت أهـم التوصـيات:
دورت تدريبية للعاملين في مجالي التسويق واإلنتاج؛ لبيان مخاطر الخداع على المـدى الطويـل ،وأيضـا توعيـة الزبـائن
إجراء ا
عن طريق الصحف والنشرات اإلخباري ة ،وبيان كيفية التعاطي مع هذه الشركات للتقليل من هذه الظاهرة السلبية.
السؤؤؤؤؤ ؤلو الشؤؤؤؤؤ ؤرائي
 .2د ارس ـ ـ ــة (جمي ـ ـ ــل و ص ـ ـ ــالح )2017 ،بعنـ ـ ـ ـوان ":ممارسؤؤؤؤؤؤؤات الخؤؤؤؤؤؤؤداع التسؤؤؤؤؤؤؤويقي وتأايرهؤؤؤؤؤؤؤا فؤؤؤؤؤؤؤي ّ
للمستهلك-دراسة استطاليية لعينة من المستهلكين في أسواق بغداد التجارية"
الد ارسـ ـ ــة إلـ ـ ــى إغنـ ـ ــاء موضـ ـ ــوع الخـ ـ ــداع التسـ ـ ــويقي الـ ـ ــذي الي ـ ــزال فـ ـ ــي مرحلـ ـ ــة المفهـ ـ ــوم علـ ـ ــى عينـ ـ ــة
هـ ـ ــدفت هـ ـ ــذه ّ
البحـ ـ ــث ،وتنقصـ ـ ــه التجـ ـ ــارب العلميـ ـ ــة ،كمـ ـ ــا يهـ ـ ــدف الختبـ ـ ــار ربـ ـ ــط العالقـ ـ ــة بـ ـ ــين ممارسـ ـ ــات الخـ ـ ــداع التسـ ـ ــويقي والسـ ـ ــلو
الشـ ـ ـ ـرائي للمسـ ـ ـ ــتهلك ،وقيـ ـ ـ ــاس مـ ـ ـ ــدى تّقبـ ـ ـ ــل المسـ ـ ـ ــتهلك لهـ ـ ـ ــذه الممارسـ ـ ـ ــات ،واإلسـ ـ ـ ـهام فـ ـ ـ ــي تطـ ـ ـ ــوير الر يـ ـ ـ ــة للمسـ ـ ـ ــتهلك
والجه ـ ــات المس ـ ــؤولة لمفه ـ ــوم الخ ـ ــداع و ث ـ ــاره ف ـ ــي المس ـ ــتهلك ،وت ـ ـ ّـم اتّب ـ ــاع الم ـ ــنهج الوص ـ ــفي التحليل ـ ــي ف ـ ــي الد ارس ـ ــة ،وم ـ ــن
الد ارسـ ـ ــة :عـ ـ ــدم وجـ ـ ــود عالقـ ـ ــة ارتبـ ـ ــاي ذات داللـ ـ ــة معنويـ ـ ــة بـ ـ ــين الخـ ـ ــداع التسـ ـ ــويقي،
ص ـ ـ ـلت إليهـ ـ ــا ّ
أهـ ـ ــم النتـ ـ ــائج التـ ـ ــي تو ّ
والسـ ــلو الش ـ ـرائي للمسـ ــتهلك ،وع ـ ــدم وجـ ــود عالق ـ ــة ارتبـ ــاي ذات دالل ـ ــة معنويـ ــة للخ ـ ــداع التسـ ــويقي عل ـ ــى السـ ــلو الش ـ ـرائي
للمسـ ــتهلك ،ومـ ــن أهـ ــم التوصـ ــيات التـ ــي أوصـ ــت بهـ ــا الد ارسـ ــة :ضـ ــرورة القيـ ــام بإصـ ــدار التش ـ ـريعات القانونيـ ــة التـ ــي تحمـ ــي
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المسـ ـ ــتهلك والعمـ ـ ــل علـ ـ ــى تطويرهـ ـ ــا مـ ـ ــن أجـ ـ ــل الحـ ـ ــد مـ ـ ــن ظـ ـ ــاهرة الخـ ـ ــداع التسـ ـ ــويقي ،أو التقليـ ـ ــل منهـ ـ ــا ،والحفـ ـ ــاظ علـ ـ ــى
سالمة المستهلكين.
 .3د ارس ــة (عب ــد الكـ ـريم و فتح ــي )2016 ،بعنـ ـوان" :أاؤؤؤر الخؤؤؤداع التسؤؤؤويقي فؤؤؤي بنؤؤؤاء

ؤؤؤور هنيؤؤؤة –دراسؤؤؤة حالؤؤؤة زبؤؤؤائن

متعاملي الهاتف النقال (جازي ،موبيليس و أوريدو) لوالية سعيد _الجزائر".
ض ـوء علــى الخــداع التّســويقي ومــا َل ـه مــن أثــر فــي بنــاء صــورة ذهنيــة لــدى زبــائن
هــدفت هــذه الد ارســة إلــى تســليط ال ّ
النقال ،وذلـك مـن خـالل التّعـرف إلـى الخـداع التسـويقي بأنواعـه(:المنتجات الخدميـة ،والمعلومـات الترويجيـة،
متعاملي الهاتف ّ
النقال ،والتعرف إلى أشكال الخدع التسويقية فـي المؤسسـات الخدميـة
واألسعار ،والمحيط المادي) في قطاع خدمات الهاتف ّ
من وجهـة نظـر المسـتهلك ،والتّعـرف إلـى أثـر الخـداع التسـويقي بأنواعـه ،وقـد تـم اتبـاع المـنهج الوصـفي التحليلـي الـذي يعتمـد
علـى المالحظــة والتحليــل .ومــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إليهــا الد ارســة :أن الخــداع التســويقي يمــارس لــدى متعــاملي الهــاتف
النقــال ،ولــه أثــر فــي بنــاء صــورة ذهنية(:البعــد المعرفــي ،والبعــد الوجــداني ،والبعــد الســلوكي) لــدى المســتهلكين ،لكــن بنســب
ّ
متفاوتة حسب مجاالت الخداع.
 .4د ارسـة (لعــالم )2016 ،بعنـوان" :أاؤؤر الخؤؤداع التسؤؤويقي فؤؤي اإلعالنؤؤات ال ّتجاريؤؤة علؤ مسؤؤتخدمي شؤؤبكة اإلنترنؤؤت :دراسؤؤة
الحالة الموقع واد كنيس -الجزائر".
أخالقية ،بدأت تنتشر في بيئة التجارة اإللكترونيـة عبـر مواقـع
هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على ظاهرة سلبية ال
ّ
التسـو  ،أال وهــي الغــش والخــداع التّســويقي ،وقـد ســعت هــذه الد ارســة إلــى التّعــرف إلـى طبيعــة العالقــة بــين الخــداع التّســويقي،
واإلعالنات التّجارية على شبكة اإلنترنت ،ومعرفة أنواع الخداع التسويقي وأشكاله في اإلعالنـات التجاريـة ،وت ّـم اتّبـاع المـنهج
الد ارسـة:
الوصفي بهدف اإلحاطة بكل جوانب الموضوع وفهم مكوناته ،وتحليل أبعـاده .ومـن أهـم النتـائج التـي توصـلت إليهـا ّ
أن الخداع التسويقي يؤثر في اإلعالنات التجارية سلبا ،كما يوجد أثر للخـداع التسـويقي فـي مسـتخدمي شـبكة اإلنترنـت .ومـن
ّ
أهــم التوص ــيات الت ــي أوصــت به ــا الد ارس ــة :تفعيــل دور جمعي ــات حماي ــة المســتهلك للقي ــام بال ــدور المنــوي به ــا ،وعق ــد ن ــدوات
ولقاءات دورية لتسليط الضوء على خر تقنيات الخداع التسويقي.
 .5دراسة (السليحات و القرشي )2015 ،بعنـوان " :الخؤداع التسؤؤويقي وتؤأايرع علؤ قؤرار الزبؤوم فؤي مراحؤل الشؤراء  -دراسؤة
تحليلية عل عينة من المستشفيات الخا ة".
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هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر الخداع التسويقي في القرار الشرائي لزبائن المستشفيات الخاصة في مدينـة عمـان-
األردن ،وقد اتبع الباحثان المنهج الوصفي التحليلـي ،ومـن أهـم النتـائج التـي توصـلت إليهـا الد ارسـة :أن الخـداع التسـويقي فـي
أن أكثــر مجــاالت الخــداع
جميــع المجــاالت يــؤثر بشــكل كبيــر فــي الق ـرار الش ـرائي بجميــع مراحلــه بنســبة بلغــت  ،%71.62و ّ
التّسويقي تأثي ار في القـرار الشـرائي هـو الخـداع فـي مجـال التـرويج ،وكانـت أهـم التّوصـيات التـي أوصـت بهـا الد ارسـة :ضـرورة
الدراسات حـول هـذا الموضـوع؛ نظـ اًر ألهميـة قطـاع المستشـفيات الخاصـة بالنسـبة لالقتصـاد األردنـي ،ولقلـة
إجراء المزيد من ّ
الدراسات األردنية حول هذا الموضوع.
الذهنيؤة للمسؤتهلك فؤي تسؤويد الخؤدمات لؤدى
الصؤور
ّ
 .6دراسة (العاصي )2015 ،بعنوان " :أار الخداع ال ّتسويقي في بناء ّ
شركات تزويد اإلنترنت في قطاع غز ".
هـدفت هــذه الد ارسـة إلــى التعـرف إلــى مسـتوى الخــداع التّسـويقي الــذي يمـارس فــي مجـال تقــديم خـدمات شــركات تزويــد
اإلنترنت للمستهلكين في قطاع غزة ،وفي مجال السعر ،وفي مجال التّرويج ،وفي مجال التوزيع في بناء صورة ذهنية سـلبية
وفقا للبعد المعرفي والوجداني ،وتهدف ـ ـ أيضا ـ ـ إلى معرفـة أشـكال الخـداع التـي قـد تسـهم فـي توعيـة المسـتهلك الغـز ّي وزيـادة
إد اركــه لخطــورة حــاالت الخــداع التــي أصــبحت ظــاهرة غيــر حضــارّية وغيــر أخالقيــة فــي ســو الخــدمات الغــزي .وقــد اتّبعــت
أن شـركات تزويـد اإلنترنـت فـي
الباحثة في دراستها المنهج الوصفي التحليلي .ومن أهـم النتـائج التـي توصـلت إليهـا الد ارسـةّ :
قطاع غزة تمارس الخداع التسويقي في مكونات المزيج التسويقي( :الخدمة ،والسعر ،والترويج ،والتوزيع) بنسبة ،% 62.95
وبأن شركات تزويد اإلنترنت في قطاع غزة تمارس الخداع التسويقي على أبعـاد الصـورة الذهنيـة المكونـة مـن البعـد المعرفـي،
الد ارســة توصــيات خاصــة بالمشــتركين ،وبالمســوقين (شــركات تزويــد
والوجــداني ،والســلوكي بنســبة  ،% 62.97وقــد وضــعت ّ
اإلنترنت) ،وبالجهات الحكومية.
 .7دراسة (الحاج )2014 ،بعنوان " :أار الخداع التسويقي في تكوين الصؤور الذهنيؤة لؤدى المسؤتهلكين فؤي سؤوق الخؤدمات
المصرفية الفلسطيني ".
الد ارسـ ــة إل ـ ــى معرف ـ ــة مـ ــدى ت ـ ــأثير ممارس ـ ــات الخـ ــداع التّس ـ ــويقي الت ـ ــي افتـ ــر
تهـ ــدف ه ـ ــذه ّ

أن البن ـ ــو الفلس ـ ــطينية

تقـ ــوم بهـ ــا فـ ــي تكـ ــوين صـ ــورة ذهنيـ ــة معينـ ــة لـ ــدى المسـ ــتهلك الفلسـ ــطيني ،وفهـ ــم العالقـ ــات فيمـ ــا بينهمـ ــا ،وتّـ ـم اتّبـ ــاع المـ ــنهج
الوص ـ ــفي التحليل ـ ــي .وم ـ ــن أه ـ ــم النت ـ ــائج الت ـ ــي توص ـ ــلت إليه ـ ــا الد ارس ـ ــة :ع ـ ــدم وج ـ ــود أث ـ ــر للخ ـ ــداع التس ـ ــويقي ف ـ ــي تك ـ ــوين
الصـ ــورة الذهنيـ ــة لـ ــدى زبـ ــائن البنـ ــو الفلسـ ــطينية .ومـ ــن أب ـ ــرز التوصـ ــيات التـ ــي أوصـ ــت بهـ ــا الد ارسـ ــة :ضـ ــرورة االهتم ـ ــام
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بالمس ـ ــتهلك الفلس ـ ــطيني ف ـ ــي عملي ـ ــة تط ـ ــوير المن ـ ــتج ،وتزوي ـ ــده بخ ـ ــدمات يحتاجه ـ ــا وتطويره ـ ــا وتق ـ ــديمها بالش ـ ــكل المناس ـ ــب
له.
هنية للمستهلكين في سوق الخدمات
الصور ال ّذ ّ
 .8دراسة (الخطيب )2011 ،بعنوان " :أار الخداع التسويقي في بناء ّ
األردني ".
ه ــدفت الد ارس ــة إل ــى بي ــان أث ــر الخ ــداع التس ــويقي بأبع ــاده( :الخ ــداع ف ــي الخدم ــة ،والخ ــداع ف ــي التس ــعير ،والخ ــداع ف ــي
الترويج ،والخداع في التوزيع ،والخداع فـي المحـيط المـادي) فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة لـدى المسـتهلكين ،وقـد تـم اتّبـاع المـنهج
الدراسة :وجود خداع تسويقي بأبعاده المختلفة في شركات
الدراسة .ومن أهم النتائج التي توصلت إليها ّ
الوصفي التحليلي في ّ
الخدمات الخاصة األردنية ،وانعكاس هذا الخداع على الصورة الذهنية السـلبية المتشـكلة لـدى الزبـائن .ومـن أبـرز مـا أوصـت
بــه الد ارســة :أن تقــوم الجهــات الرســمية بمعالجــة التشـريعات القانونيــة التــي تحمــي المســتهلك ،والعمــل علــى تطويرهــا للحــد مــن
ظاهرة الخداع التسويقي ،وتوجيه العقوبات الالزمة للمخادعين.
.2

الدراسات األجنبية:

(Ahmed, 2017) :“The Moderating Role of Perceived Risk on the Relationship between
Marketing Deception and Customer Image-Empirical Study of Customer Services in
Telecommunication Company in Sudan".
هـدفت هـذه الد ارسـة إلـى تحديـد العالقـة بـين الخـداع التّسـويقي ،والصـورة ال ّذهنيـة للمسـتهلك مـن خـالل الخطـر المــدر
ـر معــدالً ف ــي شــركات االتص ــاالت الســودانية ،والبح ــث فــي طبيع ــة الخــداع ف ــي ســو الخ ــدمات ،ود ارســة ص ــورة
بوصــفه متغي ـ اً
المستهلك ال ّذهنية للممارسة التّسويقية غير األخالقية ،وتوفير معلومات حول األنواع المختلفـة مـن الخـداع فـي التّسـويق لخلـق
الــوعي لــدى المســتهلكين .وقــد تــم اســتخدام المــنهج الوصــفي التحليلــي .ومــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إليهــا الد ارســة :وجــود
(السعر ،والتّرويج ،والتّوزيع ،والخدمة) ،والصورة الذهنية للمسـتهلكين ،وتكشـف
عالقة سلبية بين الخداع التسويقي من ناحيةّ :
النتائج ـ ـ أيضا ـ ـ أن الخطر المدر يعدل العالقـة بـين الخـداع التسـويقي والصـورة الذهنيـة للمسـتهلكين .ومـن أبـرز التوصـيات
التي أوصت بها الدراسة :يجب أن يستمر البحث المستقبلي في دراسة الخداع التسويقي على صورة المستهلك بنوع جديد من
األعمال ،مثل قطاع الفناد أو القطاع الصناعي.

13

مجلة الجامعة العربية األمريكية للبحوث ،مجلد ( ،)8العدد (2022 /)1

| 156

Published by Arab Journals Platform,

Journal of the Arab American University ???? ??????? ??????? ????????? ??????, Vol. 8 [], Iss. 1, Art. 8

خداع شركات تزويد...

بشائر التكروري ،سمير أبوزنيد

التعقيب عل الدراسات السابقة:
من خالل الرجوع إلى الدراسات السابقة القريبة من الد ارسـة الحاليـة أو المشـتركة معهـا فـي بعـض الجزيئـات ،والتـي
تم تقديمها لمؤسسة علمية للحصول على درجة علمية ما ،فقد حاول الباحثان اكتشاف الفجوة العلمية لتلك الدراسات ،كما تم
االستفادة منها بهدف إجراء مقارنات بـين نتـائج د ارسـتهما ونتـائج الد ارسـات السـابقة ،فقـد تناولـت عديـداً مـن الد ارسـات السـابقة
موضــوع الخــداع التســويقي الــذي أثــر ـ ـ بــدوره ـ ـ فــي المســتهلك وصــورته الذهنيــة ،كمــا تــم االســتفادة مــن الد ارســات الســابقة فــي
تصميم االستبانة ،وهي:
د ارسـة ) ،(Ahmed, 2017ود ارسـة (الحـاج ،)2014 ،ود ارسـة (الخطيـب ،)2011 ،ود ارسـة (العاصـي ،)2015 ،ود ارسـة
(عبد الفتاح ،)2011 ،ودراسة (عبد الكريم عتو; فتحي معطي.)2016 ،
أن المتغير المستقل هو الخداع التسويقي
واتفقت معظم الدراسات السابقة ـ ـ أيضا ـ ـ مع الدراسة الحالية من جهة ّ
الذي تتم ممارسته عند عناصر المزيج التسويقي التالية (:الخدمة أو المنتج ،والسعر ،والترويج ،والتوزيع) ،كما أوصت عديد
من الدراسات السابقة بعمل دورات تدريبية ،ونشرات توعية للمستهلك لمواجهة الخداع الذي يتعر

له ،كما أوصت الجهات

المسوقة بالتعريخ
المختصة بسن القوانين والتشريعات لحماية المستهلك من الخداع التسويقي ،وأوصت ـ ـ أيضا ـ ـ الجهات
ّ
بمخاطر الخداع التّسويقي مثل :دراسة (البلداوي و عمر ،)2018 ،ودراسة (الحاج ،)2014 ،ودراسة (الخطيب،)2011 ،
ودراسة (العاصي ،)2015 ،ودراسة (جميل و صالح ،)2017 ،ودراسة (عبد الكريم عتو; فتحي معطي،)2016 ،
ودراسة (لعالم.)2016 ،
•

السابقة:
الدراسة الحالية عن ّ
ما يميز ّ
الدراسات ّ

تم استخدامها.
 .1حداثة المصادر والمراجع التي ّ
 .2اش ـ ــتمل مجتم ـ ــع العين ـ ــة عل ـ ــى شـ ـ ـريحة كبيـ ـ ـرة م ـ ــن المجتم ـ ــع ،وه ـ ــذه الش ـ ـريحة المخت ـ ــارة تع ـ ـ ّـد شـ ـ ـريحة كبيـ ـ ـرة م ـ ــن مش ـ ــتركي

اإلنترنت بشكل عام ،وتستحق االهتمام.
الدراسة:
منهجية ّ
ّ
الدراسة المنهج الو في التحليلي ،الذي يعتمد على دراسة الظاهرة في الوقت الحاضر
استخدم الباحثان في هذه ّ
كما هي في الواقع عن طريق وصف خصائص المبحوثين ،وإجاباتهم المتعلقة بأهداف الدراسة ،وهو المنهج المناسب
الدراسات.
واألفضل لمثل هذه ّ
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مجتمع الدراسة وعينتها:

يتكون مجتمع الد ّّراسة من جميع طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،والذين يبلغ عددهم  23930طالباً
موزعين على  6جامعات وأفرعها ،وقد تم اختيار عينة عشوائية طبقية تناسبية ،حجمها ( )380طالباً وطالبة
وطالبةّ ،
بنسبة بلغت ( ،)%1.588=380/23930وقد تم توزيع االستبانات على عينة الدراسة واستردادها جميعا بنسبة استرداد
الدراسة والعينة حسب كل طبقة(جامعة) من طبقات مجتمع
( ،)%100والجدول رقم ( )1يوضح توزيع أفراد مجتمع ّ
الدراسة:
جدول  :1توزيع أفراد مجتمع الدراسة والعينة حسب كل طبقة(جامعة) من طبقات مجتمع الدراسة
اسم الجامعة

عدد الطلبة في المجتمع

العينة

جامعة الخليل

 9743طالباً وطالبة

154

جامعة بوليتكنك فلسطين

 6450طالباً وطالبة

جامعة القدس المفتوحة –فرع الخليل

 4390طالباً وطالبة

جامعة القدس المفتوحة –مركز يطا

 1250طالباً وطالبة

جامعة القدس المفتوحة –فرع دو ار
جامعة فلسطين التقنية –فرع العروب
مجموع الطلبة الكلي

102
70
22

 1377طالباً وطالبة

20
12

 720طالباً وطالبة

380

 23930طالباً وطالبة

• ِّّ
الدراسة:
عينة ّ
مسوغات اختيار ّ
تجمع للطلبة من مناطق محافظة الخليل كاّفة ،وهي أكبر تجمع على اإلطال .
 .1جامعات الخليل هي مكان ّ
 .2طلبـة الجامعـات هــم أكثــر فئــة اســتخداماً لإلنترنــت فــي البحــث عـن الحمــالت اإلعالنيــة وعمليــات الــدفع ،إلــى جانــب أنهــا تعــد
جزءاً أساسياً من متطلبات الطالب الجامعي الدراسية ،التي تعتمد ـ ـ بدورها وبشكل كبير ـ ـ على استخدام اإلنترنت.
 .3طلبة الجامعات يمثلون أسرهم ،فال يكاد يخلو بيت من اإلنترنت ،فهم يمثلون شريحة واسعة من المجتمع.
االقتصادية ،والثقافية.
االجتماعية ،و
الناحية
 .4طلبة الجامعات يشكلون خليطاً من المجتمع المحلي من ّ
ّ
ّ
•

ابات األدا :
يستخدم ثبات أداة الدراسة للتعبير عن مدى تجانب (اتسـا ) إجابـات المبحـوثين ،وعبـاراتهم ،وتناسـقها مـع فقـرات أداة

الدراسة  ،ومدى دقة إجاباتهم ،لتعطي أداة الدراسة النتائج نفسها إذا أعيد تطبيقها مرة أخرى في الظروف نفسها & (Lewis
)Sauro, 2012؛ لــذلك ،ولقيــاس ثبــات أداة الد ارســة ،فقــد تــم قيــاس الثبــات لمجــاالت أداة الد ارســة ،وفق ـرات الد ارســة ،إلــى
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الدراسة ،فقد بلغت قيمـة معامـل
عينة ّ
الكلية ألداة الدراسة ،باستخدام معامالت الثبات كرونباخ ألفا ،وذلك على ّ
جانب الدرجة ّ
الثبــات للدرجؤؤة الكليؤؤة للخؤؤداع فؤؤي المؤؤزيج ال ّتسؤؤويقي  ،%90مــا يــدل علــى أن أداة الد ارســة الحاليــة قــادرة علــى إعــادة إنتــاج
 %90مــن البيانــات ،والنتــائج الحالّي ـة ،فيمــا لــو تــم إعــادة القيــاس والبحــث واســتخدامها مـرة أخــرى ب ـالظروف نفســها ،وبالتــالي
وصفت أداة الدراسة الحالية بأنها مناسبة ألغ ار

الدراسة ،واألهداف التي وضعت هذه المجاالت وفقراتها من أجلها.

المعالجة اإلحصائية
الد ارســة ،قــام الباحث ـان بمراجعتهــا تمهيــدا إلدخالهــا فــي الحاســوب ،وقــد تـ ّـم إدخالهــا فــي الحاســوب
بعــد جمــع بيانــات ّ
بإعطائها أرقاماً معينة؛ أي بتحويل اإلجابات اللفظية إلى رقميـة ،وأعطيـت اإلجابـة (درجـة قليلـة جـدا=( ،)1درجـة قليلـة=،)2
الدرجــة زادت
(درجــة متوســطة =( ،)3درجــة كبي ـرة=(،)4درجــة كبي ـرة جــدا= ،)5علــى مقيــاس ليكــرت الخماســي ،وكّلمــا زادت ّ
درجة الخداع التسويقي لشركات تزويد اإلنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.
وقد تمت المعالجة اإلحصائية الالزمة للبيانات باستخراج األعداد ،والنسب المئوية لخصـائص المبحـوثين الشخصـية،
ألن ال ّـدرجات
كما تم حساب األوساي الحسـابية ،واالنح ارفـات المعياريـة لفقـرات االسـتبانة ،والـدرجات الكلّيـة للمجـاالت ،وذلـك ّ
الكلّي ـة هــي عبــارة عــن متغّي ـرات كمّي ـة بســبب تكونهــا مــن مجمــوع (أو وســط حســابي) لــدرجات الفق ـرات ،والتــي هــي متغّي ـرات
ترتيبية تم إسناد أرقام تعبر عن ترتيبها (بدرجة قليلة جدا= 1إلى بدرجـة كبيـرة جـدا= .)4وحسـب جيـخ سـاورو و خـرين ،فإنـه
أن توظيـخ
ال مـانع مـن التعامـل مـع البيانـات الترتيبيـة متعـددة المقـاييب علـى أنهـا كميـة) ، (Lewis & Sawro, 2012و ّ
الطبيعــة الكمي ــة للبيان ــات الترتيبي ــة عــن طري ــق إس ــناد درج ــات عدديــة له ــا وتخصيص ـها ،يعط ــي فوائــد وم ازي ــا متنوع ــة لتحلي ــل
البيانـات) ، (Agresti, 2002وعليـه فإّنـه مـن المناسـب اسـتخدام األوسـاي الحسـابية واالنح ارفـات المعياريـة وبـاقي األسـاليب
اإلحصــائية الخاصــة بالبيانـات الكميــة فــي تحليــل فقـرات االســتبانة ،فالوســط الحســابي للفقـرة يعطــي توصــيفا واضــحاً ،وســهالً،
ومختص اًر لدرجة ما يريد المبحوث التّعبير عنه ،أكثـر مـن النسـب المئويـة ،التـي تحتـاج إلـى اسـتخدام غيـر نسـبة للتعبيـر عـن
درجة الفقرة ومستواها.
وقــد تـ ّـم حســاب قيمــة اختبــار(ت) للعينــة الواحــدة ،ومســتويات داللتهــا لكــل فق ـرة؛ وذلــك لحســاب درجــة ابتعــاد الوســط
الد ارســة،
الحســابي للفقـرة عــن القيمــة المتوســطة ،وهــي ( ،)3كمــا تـ ّـم اســتخدام معادلــة الثبــات كرونبــاخ ألفــا لفحــص ثبــات أداة ّ
وأســلوب تحليــل معــامالت االرتبــاي بيرســون لفحــص صــد أداة الد ارســة ،وذلــك باســتخدام الحاســوب باســتخدام برنــامج الــرزم
اإلحصائية .SPSS
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•

مفتاح التصحيح حسب اختبار (ت) للعينة الواحد :
تم استخدام اختبار(ت) للعينة الواحدة ( )One Sample T testلفحص مدى ابتعاد درجـة الوسـط الحسـابي عـن

قيمة الحياد (القيمة المتوسطة) وهي  ،3فقد يستخدم هـذا األسـلوب اإلحصـائي المعـروف لتحديـد مسـتوى كـل فقـرة مـن فقـرات
أداة الدراسة (منخفضة ،متوسطة ،مرتفعة) حسب موقع وسطها الحسـابي مـن القيمـة المتوسـطة التـي تعبـر عـن الحيـاد ،وهـي
في هذه الدراسة =  ،3والجدول رقم ( )2يوضح قاعدة مفتاح تصحيح الفقرات وتحديد مستوياتها من خالل هذا االختبار:
جدول  :2مفتاح الّتصحيح حسب اختبار (ت) للعينة الواحد
القاعد

المستوى

إشارة قيمة اختبار ت سالبة ،ومستوى داللتها أقل من 0.05

منخفضة

مستوى الداللة أكبر من  0.05بغض النظر عن إشارة قيمة اختبار ت

متوسطة

إشارة قيمة اختبار ت موجبة ومستوى داللتها أقل من 0.05

مرتفعة

نتائج البحث ومناقشتها:
السلال الرئيسؤي األول :هؤل يوجؤد خؤداع تسؤويقي لشؤركات تزويؤد اإلنترنؤت فؤي المؤزيج التسؤويقي مؤن وجهؤة نظؤر
طلبة الجامعات في محافظة الخليل؟
الجدول رقم ( )3يجيب عن هذا السؤال.
جدول  :3هل يوجد خداع تسويقي لشركات تزويد اإلنترنت في المزيج التسويقي؟
الفئة

العدد

النسبة

نعم

348

91.58

ال

26

6.86

ال أعلم

6

1.58

المجموع

380

%100

يتضــح مــن الجــدول رقــم ( )3ومــن خــالل إجابــات المبحــوثين بــأن الخــداع التســويقي لشــركات تزويــد اإلنترنــت ُيمــارس
بنس ــبة عالي ــة ج ــدا ،وه ــذا ج ــدير باالهتم ــام لمعرف ــة درج ــة الخ ــداع ف ــي المـ ـزيج التس ــويقي( 4P'sالخدم ــة ،والس ــعر ،والت ــرويج،
والتوزيع) ،وقد تم توضيح ذلك عند دراسة السؤال الرئيسي الثاني.
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السلال الرئيسي الثاني :ما درجة الخداع التسويقي لشركة تزويد اإلنترنت من وجهة نظر طلبة جامعات محافظة
الخليل؟
الجــدول رقــم ( )4يبــين األوســاي الحســابية واالنح ارفــات المعياريــة وقــيم اختبــار (ت) للعينــة الواحــدة ومســتويات الداللــة
الخاصة بها للدرجات الكلية لمجاالت الخداع في المزيج التسويقي:
الداللة
للعينة الواحد ومستويات ّ
الجدول رقم ( :)4األوساط الحسابية واالنحرافات المعيارية ،وقيم اختبار (ت) ّ
الكلية لمجاالت الخداع في المزيج ال ّتسويقي.
الخا ّ ة بها للدرجات ّ
االنحراف

قيمة اختبار ت

مستوى الداللة

المستوى

0.066

0.948

متوسطة

0.045

مرتفعة
مرتفعة

مجاالت الخداع في المزيج التسويقي

الوسط الحسابي

الخداع في الخدمة

3.00

0.69

الخداع في السعر

3.08

0.77

2.008

الخداع في الترويج

3.47

0.80

11.425

0.000

الخداع في التوزيع

3.14

0.71

3.941

0.000

مرتفعة

الدرجة الكلية للخداع التسويقي

3.21

0.60

6.854

0.000

مرتفعة

المعياري

الكلية للخداع التسويقي الذي تمارسه شـركات تزويـد االنترنـت مـن وجهـة نظـر
يتضح من الجدول رقم (ّ )4
أن الدرجة ّ
طلبة الجامعات في محافظة الخليـل ،مرتفعـة بوسـط حسـابي كلـي ،مقـداره ( )3.21وانحـراف معيـاري ( ،)0.60وقـد تب ّـين أن
قيمة االختبار ذات داللة إحصائيا (مستوى الداللة أقل من  ،)0.05ما يدل على أن درجة الوسط الحسابي الكلية ترتفع عن
الدرجة المتوسطة بمستوى دال إحصائيا .كما يتضح أن أكبر الدرجات هي درجة الخداع في الترويج ( )3.47وهي مرتفعـة،
يليها درجة الخداع في التوزيع ( )3.14وهي مرتفعة أيضا ،ثم درجـة الخـداع فـي السـعر ( )3.08وهـي مرتفعـة ،وأخيـ ار درجـة
الخداع في الخدمة ( )3.00وهي متوسطة.
واتفقــت نتيجــة هــذه الد ارســة مــع نتيجــة د ارســة (الســليحات و القرشــي( ،)2015 ،الخطيــب( ،)2011 ،العاصــي،
( ،)2015عبد الكريم و فتحي ،)2016 ،التي أظهرت كل منها أن ممارسة الخداع التسويقي فـي جميـع عناصـر المـزيج
التسـويقي تــتم بدرجـة مرتفعــة ،فقـد كانــت درجـة التــرويج فـي د ارســة (السـليحات و القرشــي )2015 ،أكبـر درجــة خـداع فــي
مجال الخداع التسويقي.
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خداع شركات تزويد...
يية التالية:
ويتفرع من السلال الرئيسي األول األسئلة الفر ّ

السؤلال األول :مؤؤا درجؤة الخؤؤداع فؤي الخدمؤؤة الؤذي تمارسؤه شؤركات تزويؤؤد االنترنؤت مؤؤن وجهؤة نظؤؤر طلبؤة الجامعؤؤات فؤؤي
محافظة الخليل؟
الداللـة
للعينـة الواحـدة ومسـتويات ّ
الجدول رقم ( )5يبين األوسـاي الحسـابية ،واالنح ارفـات المعياريـة ،وقـيم اختبـار(ت) ّ
الخاصــة بهــا لفقـرات مجــال الخــداع فــي الخدمــة ،الــذي تمارسـه شــركات تزويــد اإلنترنــت مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي
محافظة الخليل:
جدول  :5األوساط الحسابية ،واالنحرافات المعيارية ،وقيم اختبار (ت) للعينة الواحد  ،ومستويات الداللة الخا ة بها لفقرات مجال
الخداع في الخدمة الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت من وجهة نظر طالب الجامعات في محافظة الخليل.

درجة الخداع في الخدمة الذي تمارسه شركات تزويد
الرقم

اإلنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة
الخليل

.1
.2
.3
.4
.5
.6
.7
.8
.9

ال تستجيب الشركة بشكل فوري الستفساراتي.
المسو لدي أن جودة الخدمات التي أحصل
يوحي
ّ

عليها من الشركة تفو ما تقدمه الشركات المنافسة.
الخدمات التي تزودني بها الشركة ال تتماثل مع ما
وعدتني به.
المقدمة في النهار ليست كالخدمة
خدمة اإلنترنت ّ
المقدمة في ساعات الليل .

الدعم الفني الميداني بشكل
الخدمة المقدمة في قسم ّ

مجاني ليست على مدار الساعة كما تم االتفا عليها.
تقوم الشركة بتطبيق سياسة مراقبة أداء الشبكة،
وضبط السرعة للمشتر دون اإلعالن عن ذلك.
تتسم المعلومات التي تقدمها الشركة للمشتر عن
الخدمة بعدم الدقة ،وعدم الوضوح.
الدعم الفني في الشركة رديئة؛ ألنها ال
خدمات قسم ّ
تلبي احتياجات المشتر بشكل مقنع وفيه مصداقية

ال تهتم الشركة بمدى رضا المشتر عن خدماتها ،وال
تستمع لشكواه ،مثل :األعطال الفنية.
الدرجة الكلية

19

الوسط

االنحراف

الحسابي

المعياري

قيمة اختبار ت

مستوى الداللة

المستوى

3.68

0.90

14.841

0.000

مرتفعة

3.44

1.14

7.566

0.000

مرتفعة

3.17

1.15

2.849

0.005

مرتفعة

3.01

1.39

0.110

0.912

متوسطة

2.92

1.27

-1.168

0.244

متوسطة

2.87

1.19

-2.067

0.039

منخفضة

2.81

1.17

-3.164

0.002

منخفضة

2.71

1.25

-4.530

0.000

منخفضة

2.40

1.20

-9.770

0.000

منخفضة

3.00

0.69

0.066

0.948

متوسطة
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يوضح الجدول رقم ( )5المتوسـطات الحسـابية ،واالنح ارفـات المعياريـة ،وقـيم اختبـار (ت) للعينـة الواحـدة ،وذلـك لكـل
فقرة من فقرات أداة الدراسة التي تقيب درجة الخداع في الخدمـة الـذي تمارسـه شـركات تزويـد اإلنترنـت مـن وجهـة نظـر طلبـة
الدرجـة الكلّيـة الـواردة فـي الجـدول
الجامعات في محافظة الخليل ،مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسـابي ،وتشـير ّ
أن اتجاهــات المبحــوثين كانــت متوســطة ،فقــد بلــغ المتوســط الحســابي للدرجــة الكليــة( ،)3واالنح ـراف المعيــاري الكلــي مقــداره
( )0.69وقيمــة اختبــار (ت) للدرجــة الكليــة غيــر دالــة إحصائيا(مســتوى الداللــة أكبــر مــن  ،)0.05مــا يــدل علــى أن درجــة
الخداع في الخدمة الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل متوسطة.
ورتّبت الفقرات ترتيبا تنازليا حسـب درجـات األوسـاي الحسـابية ،وقـد جـاء فـي مقدمـة هـذه الفقـرات :الفقـرة (ال تسـتجيب
ُ
الشــركة بشــكل فــوري الستفســاراتي) بمتوســط حســابي مقــداره ( ،)3.68وانح ـراف معيــاري مقــداره ( ،)0.9أ ّم ـا الفق ـرة( :يــوحي
تقدمـه الشـركات المنافسـة) فبمتوسـط حسـابي مقـداره
المسو لدي أن جودة الخدمات التي أحصل عليها من الشركة تفـو مـا ّ
ّ
( ،)3.44وانحـراف معيــاري مقــداره ( .)1.14أ ّمـا الفقـرة( :الخــدمات التــي تزودنــي بهــا الشــركة ال تتماثــل مــع مــا وعــدتني بــه)
أما الفقـرة( :خدمـة اإلنترنـت المقدمـة فـي النهـار ليسـت
فبمتوسط حسابي مقداره ( ،)3.17وانحراف معياري مقداره ( ،)1.15و ّ
كالخدمة المقدمة في ساعات الليل) ،فبمتوسط حسابي مقداره ( ،)3.01وانحراف معياري مقداره (.)1.39
فــي حــين كانــت أدنــى الفق ـرات الفق ـرة( :ال تهــتم الشــركة بمــدى رضــا المشــتر عــن خــدماتها وال تســتمع لشــكواه ،مثــل:
األعطال الفنيـة) ،فبمتوسـط حسـابي مقـداره ( ،)2.4وانحـراف معيـاري مقـداره ( ،)1.2وأمـا الفقـرة( :خـدمات قسـم الـدعم الفنـي
ـداقية) ،فبمتوس ــط حس ــابي مق ــداره (،)2.71
ف ــي الش ــركة رديئ ــة؛ كونه ــا ال تلب ــي احتياج ــات المش ــتر بش ــكل مقن ــع وفي ــه مص ـ ّ
وانحراف معياري مقداره ( ،)1.25و الفقرة( :تتسـم المعلومـات التـي تق ّـدمها الشـركة للمسـتهلك عـن الخدمـة بعـدم الدقـة ،وعـدم
الوضوح) بمتوسط حسـابي مقـداره ( ،)2.81وانحـراف معيـاري مقـداره ( ،)1.17والفقـرة( :تقـوم الشـركة بتطبيـق سياسـة مراقبـة
أداء الشــبكة وضــبط الســرعة للمشــتر دون اإلعــالن عــن ذلــك) بمتوســط حســابي مقــداره ( ،)2.87وانح ـراف معيــاري مقــداره
(.)1.19
ومــن خــالل راء المبحــوثين ،واتجاهــاتهم المرتفعــة ،فـيمكن تلخــيص مــا ســبق باالســتنتاجات التاليــة :درجــة الخــداع فــي
ـأن الشــركة ال
الخدمــة الت ـي تمارس ـها شــركات تزويــد اإلنترنــت مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي محافظــة الخليــل تتمثــل بـ ّ
تســتجيب بش ــكل ف ــوري الستفس ــارات المش ــتركين ،كمــا ي ــوحي المس ـّـو للمش ــتر أن ج ــودة الخــدمات الت ــي يحص ــل عليه ــا م ــن
تزود بها الشركة المشتر ال تتماثل مع ما وعدت به.
وتبين ّ
الشركة تفو ما تقدمه الشركات المنافسةّ ،
أن الخدمات التي ّ
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أن هنا خداعاً في جودة الخدمة ،وأنهـا
وتتفق هذه النتيجة مع دراسة (السليحات و القرشي ،)2015 ،التي ترى ّ
تحتكر خدمات معينة ليست موجـودة فـي مستشـفيات أخـرى ،واتفقـت ـ ـ أيضـا ـ ـ مـع د ارسـة (العاصـي )2015 ،مـن ناحيـة
عــدم االســتجابة بشــكل فــوري الستفســارات المشــتركين ،وأن الخــدمات التــي تــزود بهــا الشــركة المشــتر ال تتماثــل مــع مــا
وعدت به.
أن الشركة عندما ال تستجيب بشكل فوري لالستفسارات ،فإن ذلـك يـدل
يعزو الباحثان السبب بأن الدرجة مرتفعة إلى ّ
أن الغالبية العظمى مـن المشـتركين قـد تعرضـوا لـذلك فعـال ،وقـد واجهـتهم مشـاكل فـي الخدمـة ولـم يـتم االسـتجابة لحلهـا
على ّ
بشكل فوري ،وأيضا فإنه عند استخدام المشـتر للخدمـة فإنـه لـم يلمـب بـأن هـذه الخدمـة قـد فاقـت خدمـة الشـركات المنافسـة،
وبـذلك نســتنتج أن المشــتر قــد قـام باالشــت ار مــع شــركات متتاليـة متنافســة ،فوجــد أن الخدمــة لهـم كانــت واحــدة ،ال تتقــدم بهــا
شركة على شركة أخرى .وبما أن الخدمات التي وعدت بها الشركة المشتر لم تتماثل مع ما وعدت به ،فإن ذلك يـدل علـى
المروج لها؛ لذلك كانت مرتفعة من وجهة نظر المشتر .
أن الخدمة الفعلية تختلف عن الخدمة
ّ
ّ
ومن ناحية أخرى ،ومن خالل راء المبحـوثين ،واتجاهـاتهم المنخفضـة ،فقـد تـم رفـض مـا يلـي  :تقـوم الشـركة بتطبيـق
سياســة مراقبــة أداء الشــبكة ،وضــبط الســرعة للمشــتر دون اإلعــالن عــن ذلــك ،وتتســم المعلومــات التــي تقــدمها الشــركة عــن
إن خ ــدمات قس ــم ال ــدعم الفن ــي ف ــي الش ــركة رديئ ــة؛ ألنه ــا ال تلب ــي احتياج ــات
الخدم ــة للمش ــتر بع ــدم الدق ــة وع ــدم الوض ــوح ،و ّ
المشتر بشكل مقنع وفيه مصـداقية ،وال تهـتم الشـركة بمـدى رضـا المشـتر عـن خـدماتها وال تسـتمع لشـكواه ،مثـل :األعطـال
الفنية.
ويعزو الباحثان السبب في الرفض إلى أن الشركة تقوم بتطبيق سياسة مراقبة أداء الشركة ،وتقوم بضبط السـرعة
أن خدمات قسم الدعم الفني ليست رديئة وتلبي حاجات المشتر  ،وتهتم الشركة بمـدى
للمشتر باإلعالن عن ذلك ،كما ّ
رضا المشتر عن خدماتها وتستمع لشكواه .وتكون النتيجة هنا قد اختلفت مع دراسة (العاصي.)2015 ،
السؤؤ ؤعر ،مؤؤؤؤن وجهؤؤؤؤة نظؤؤؤؤر طلبؤؤؤؤة
السؤؤ ؤلال الثؤؤؤؤاني :مؤؤؤؤا درجؤؤؤؤة الخؤؤؤؤداع الؤؤؤؤذي تمارسؤؤ ؤه شؤؤؤؤركات تزويؤؤؤؤد اإلنترنؤؤؤؤت فؤؤؤؤي ّ
الجامعات في محافظة الخليل؟
ـابية واالنح ارف ـ ـ ـ ــات المعياري ـ ـ ـ ــة ،وق ـ ـ ـ ــيم اختب ـ ـ ـ ــار(ت) للعين ـ ـ ـ ــة الواح ـ ـ ـ ــدة
الج ـ ـ ـ ــدول رق ـ ـ ـ ــم ( )6يب ـ ـ ـ ـ ّـين األوس ـ ـ ـ ــاي الحس ـ ـ ـ ـ ّ
الداللـ ــة الخاصـ ــة بهـ ــا لفقـ ـرات مجـ ــال الخـ ــداع الـ ــذي تمارس ــه شـ ــركات تزويـ ــد اإلنترنـ ــت فـ ــي السـ ــعر ،مـ ــن وجهـ ــة
ومسـ ــتويات ّ
نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل:
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الداللة الخا ة بها لفقرات مجال
جدول  :6األوساط الحسابية واالنحرافات المعيارية ،وقيم اختبار(ت) للعينة الواحد  ،ومستويات ّ
السعر ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.
الخداع الذي تمارس شركات تزويد اإل نترنت في ّ
درجة الخداع الذي تمارسه شركات تزويد
الرقم

.1

.2

اإلنترنت في السعر ،من وجهة نظر طلبة
الجامعات في محافظة الخليل

رسوم االشت ار ال تتوافق مع الخدمات
تقدمها الشركة .
التي ّ
تضع الشركة أسعا ار مرتفعة لبعض
الخدمات لجعل المشتر يتوهم بأنها ذات

الوسط

االنحراف

قيمة اختبار

الحسابي

المعياري

3.96

0.89

21.051

3.29

1.22

4.601

ت

مستوى الداللة

المستوى

0.000

مرتفعة

0.000

مرتفعة

جودة عالية .
.3
.4
.5

.6

.7

سعر الخدمة المعلن عند االشت ار أقل من
السعر الفعلي.
ال يتم ذكر سعة الحزم اإلضافية وسعرها
بشكل واضح.
أكتشف بأن هنا عموالت إضافية تم
خصمها عند الدفع.
تقتطع الشركة المزودة لإلنترنت جزءاً من
الرصيد على االشت ار المجاني إلحدى
الخدمات المضافة دون علم المشتر .

عند انقضاء المدة المحددة للخدمة يستمر
االشت ار دون استئذان طالب الخدمة.
الدرجة الكلية

3.05

1.30

0.711

0.477

متوسطة

2.96

1.30

-0.630

0.529

متوسطة

2.84

1.29

-2.459

0.014

منخفضة

2.83

1.25

-2.633

0.009

منخفضة

2.63

1.40

-5.131

0.000

منخفضة

3.08

0.77

2.008

0.045

مرتفعة

يوضــح الجــدول رقــم ( )6المتوســطات الحســابية واالنح ارفــات المعياريــة ،وقــيم اختبــار (ت) للعينــة الواحــدة ،وذلــك لكــل
الدراسة التي تقيب درجة الخداع الذي تمارسه شـركات تزويـد اإلنترنـت فـي ال ّسـعر ،مـن وجهـة نظـر طلبـة
فقرة من فقرات أداة ّ
الجامعات في محافظة الخليل ،مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسـابي ،وتشـير الدرجـة الكليـة الـواردة فـي الجـدول
إلــى أن اتجاهــات المبحــوثين كانــت مرتفعــة ،فقــد بلــغ المتوســط الحســابي للدرجــة الكليــة( ،)3.08واالنح ـراف المعيــاري الكلــي
مقــداره( ،)0.77وقيمــة اختبــار (ت) للدرجــة الكليــة دالــة إحصائيا(مســتوى الداللــة أقــل مــن  ،)0.05مــا يــدل عل ـى أن درجــة

الخداع الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في السعر ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل مرتفعة.
ورتبــت فقـرات األداة ترتيبــا تنازليــا حســب درجــات األوســاي الحســابية ،وقــد جــاء فــي مقدمــة هــذه الفقـرات :الفقرة(:رســوم
االشت ار ال تتوافق مـع الخـدمات التـي تقـدمها الشـركة) بمتوسـط حسـابي مقـداره ( ،)3.96وانحـراف معيـاري مقـداره (،)0.89
والفقرة ( :تضع الشركة أسعا ار مرتفعة لبعض الخدمات لجعل المشتر يتوهم بأنهـا ذات جـودة عاليـة) بمتوسـط حسـابي مقـداره
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( ،)3.29وانحـراف معيــاري مقــداره ( ،)1.22والفقـرة( :ســعر الخدمــة المعلــن عنـد االشــت ار أقــل مـن الســعر الفعلــي) بمتوســط
حسابي مقداره ( ،)3.05وانحراف معياري مقداره (.)1.3
فــي ح ــين كانــت أدن ــى الفق ـرات :الفق ـرة( :عنــد انقض ــاء المــدة المح ــددة للخدمــة يس ــتمر االشــت ار دون اس ــتئذان طال ــب
الخدمة) بمتوسط حسـابي مقـداره ( ،)2.63وانحـراف معيـاري مقـداره ( ،)1.4والفقـرة (:تقتطـع الشـركة المـزودة لإلنترنـت جـزءاً
م ــن ال ّرص ــيد عل ــى االش ــت ار المج ــاني إلح ــدى الخ ــدمات المض ــافة دون عل ــم المش ــتر ) بمتوس ــط حس ــابي مق ــداره (،)2.83
وانح ـراف معيــاري مقــداره ( ،)1.25والفق ـرة( :أكتشــف بــأن هنــا عم ـوالت إضــافية تــم خصــمها عنــد الــدفع) بمتوســط حســابي
مق ــداره ( ،)2.84وانحـ ـراف معي ــاري مق ــداره ( ،)1.29والفقـ ـرة( :ال ي ــتم ذك ــر س ــعة الح ــزم اإلض ــافية وس ــعرها بش ــكل واض ــح)
بمتوسط حسابي مقداره ( ،)2.96وانحراف معياري مقداره (.)1.3
ومــن خــالل راء المبحــوثين واتجاهــاتهم المرتفعــة ،فـيمكن تلخــيص مــا ســبق باالســتنتاجات التاليـة :درجــة الخــداع الــذي
السعر ،من وجهة نظر طلبة الجامعـات فـي محافظـة الخليـل ،تتمثـل بـأن رسـوم االشـت ار
تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في ّ
الشركة أسعا ار مرتفعة لـبعض الخـدمات لجعـل المشـتر يتـوهم بأنهـا ذات
تقدمها الشركة ،وتضع ّ
ال تتوافق مع الخدمات التي ّ
جودة عالية.
وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة د ارسـة (السـليحات و القرشـي( ،)2015 ،العاصـي )2015 ،و (الخطيـب)2011 ،
والتي أظهرت أن درجة الخداع في السعر كانت مرتفعة .
ويعزو الباحثان السبب في رسوم االشت ار التي ال تتوافق مع الخـدمات التـي تقـدمها الشـركة بـأن المشـتر لمـب ذلـك
ـأن الخدمـة
أن السعر أكبر من أن يكون لمثل تلك الخدمة ،كذلك األمـر عنـدما توهمـه الشـركة ب ّ
بعد استخدامه للخدمة ،فوجد ّ
مرتفعة السعر ذو جودة عالية ،ولكن بعد تجربتها يكتشف عكب ذلك .وهذا كله يعود بالترويج على الخدمة ،وأسعارها.
م ــن ناحي ــة أخ ــرى وم ــن خ ــالل راء المبح ــوثين ،واتجاه ــاتهم المنخفض ــة ،فق ــد ت ــم رف ـض م ــا يل ــي :أكتش ــف ب ــأن هن ــا
عموالت إضافية تم خصمها عند الدفع .تقتطـع الشـركة المـزودة لإلنترنـت جـزءاً مـن الرصـيد علـى االشـت ار المجـاني إلحـدى
الخدمات المضافة دون علم المشتر  .عند انقضاء المدة المحددة للخدمة يستمر االشت ار دون استئذان طالب الخدمة.
ويعزو الباحثان السب ب في رفـض ذلـك إلـى أن الغالبيـة العظمـى مـن المشـتركين لـم يـتم خصـم عمـوالت إضـافية مـنهم
عنــد دفــع الفــاتورة ،وأن الشــركة ال تقــوم باقتطــاع جــزء مــن الرصــيد عنــد االشــت ار بإحــدى الخــدمات المجانيــة ،وعنــد انقضــاء
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المددة المحددة للخدمة يستمر االشت ار ولكن عن طريق إعالم طالـب الخدمـة ،وذلـك بإرسـال رسـالة نصـية ،حسـب مـا أشـار
عدد من المبحوثين برأيهم إلى جانب هذه الفقرة في االستبانة.
السؤؤؤلال الثالؤؤؤؤث :مؤؤؤؤا درجؤؤؤؤة الخؤؤؤؤداع الؤؤؤؤذي تمارسؤؤؤه شؤؤؤؤركات تزويؤؤؤؤد اإلنترنؤؤؤؤت فؤؤؤؤي التؤؤؤؤرويج ،مؤؤؤؤن وجهؤؤؤؤة نظؤؤؤؤر طلبؤؤؤؤة
الجامعات في محافظة الخليل؟
للعينة الواحدة ،ومستويات الداللـة
الجدول رقم ( )7يبين األوساي الحسابية ،واالنحرافات المعيارية ،وقيم اختبار (ت) ّ
الخاصــة بهــا لفقـ ارت مجــال الخــداع الــذي تمارسـه شــركات تزويــد اإلنترنــت فــي التــرويج ،مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي
محافظة الخليل:
جدول  :7األوساط الحسابية واالنحرافات المعيارية ،وقيم اختبار(ت) للعينة الواحد  ،ومستويات الداللة الخا ة بها لفق ارت مجال
الخداع الذي تمارس شركات تزويد اإلنترنت في الترويج ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.
درجة الخداع الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في
الرقم

الترويج ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة
الخليل

.1
.2
.3
.4
.5
.6
.7
.8
.9
.10

24

تقدم الشركة معلومات عن الخدمة من خالل المس ّو
ّ
وتروج لها لتبني عنها صورة إيجابية.
ّ

يتعامل مندوبو البيع في الشركة بأسلوب يوحي بأن
الخدمة المقدمة ذات جودة عالية .
تروج الشركة للخدمة على أنها األفضل مقارنة بخدمات
ّ
الشركات المنافسة .

تروج الشركة لبعض الخدمات المعينة وتسّلط عليها
ّ
الضوء لكي تبدو متميزة عن غيرها.

المسو معلومات مهمة (مثل
في أثناء اإلعالن يخفي
ّ
ضريبة الخدمات).
تبالغ الشركة بعر

مزايا الخدمة ألجل تسويقها بغض

النظر عن جودتها الحقيقية .
تحاول الشركة الترويج لخدماتها بشتى الطر الستقطاب
زبائن جدد بغض النظر عن الصد في المعاملة .
كثير من المزايا التي وعدت بها الشركة عند االشت ار
بالخدمة لم تتحقق.
تعلن الشركة عن تخفيضات وهميّة الشت ار معيّن بهدف
استدراج المشتركين لالشت ار في خدمات أخرى .

تروج الشركة لنفسها بصورة مضللة من خالل موقعها
ّ

الوسط

االنحراف

الحسابي

المعياري

قيمة اختبار ت

مستوى الداللة

المستوى

3.84

1.11

14.713

0.000

مرتفعة

3.83

1.10

14.752

0.000

مرتفعة

3.73

1.18

12.170

0.000

مرتفعة

3.62

1.15

10.572

0.000

مرتفعة

3.53

1.28

8.098

0.000

مرتفعة

3.51

1.21

8.282

0.000

مرتفعة

3.40

1.29

6.003

0.000

مرتفعة

3.36

1.24

5.574

0.000

مرتفعة

3.31

1.32

4.620

0.000

مرتفعة

3.23

1.41

3.135

0.002

مرتفعة
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اإللكتروني.
.11
.12

تعلمك الشركة أنك قد ربحت ،أو فزت بجائزة ،ثم تكتشف
أن الربح مقرون بشري غير معلن هو االشت ار بالخدمة.
ال تقدم الشركة معلومات كافية عن الخدمات قد تساعد
في تحديد الخدمة التي يرغب بها المشتر .
الدرجة الكلية

3.21

1.46

2.785

0.006

مرتفعة

3.08

1.25

1.194

0.233

متوسطة

3.47

0.80

11.425

0.000

مرتفعة

يوضح الجدول رقم ( )7المتوسـطات الحسـابية ،واالنح ارفـات المعياريـة ،وقـيم اختبـار (ت) للعينـة الواحـدة ،وذلـك لكـل
ّ
فقرة من فقرات أداة الدراسة التي تقيب درجة الخداع الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في الترويج ،مـن وجهـة نظـر طلبـة
الجامعات في محافظة الخليل مرتبة ترتيبـا تنازليـا حسـب درجـات الوسـط الحسـابي ،وتشـير الدرجـة الكليـة الـواردة فـي الجـدول
إلــى أن اتجاهــات المبحــوثين كانــت مرتفعــة ،فقــد بلــغ المتوســط الحســابي للدرجــة الكليــة( ،)3.47واالنح ـراف المعيــاري الكلــي
الكلية داّلة إحصائيا(مستوى الداللة أقل مـن  ،)0.05مـا يـدل علـى أن درجـة الخـداع
مقداره( ،)0.8وقيمة اختبار(ت) للدرجة ّ
الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في الترويج ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل مرتفعة.
ورتبت الفقرات ترتيبا تنازليا حسب درجات األوساي الحسابية ،وقد جاء في مقدمة هـذه الفقـرات :الفقـرة( :تقـدم الشـركة
ـروج لهـا لتبنـي عنهـا صـورة إيجابيـة) بمتوسـط حسـابي مقـداره ( ،)3.84وانحـراف
معلومات عن الخدمة من خـالل المسـ ّو وت ّ
معيــاري مقــداره ( .)1.11والفقـرة( :يتعامــل منــدوبو البيــع فــي الشــركة بأســلوب يــوحي بــأن الخدمــة المقدمــة ذات جــودة عاليــة)
ـروج الشـركة للخدمـة علـى أنهـا األفضـل مقارنـة
بمتوسط حسابي مقداره ( ،)3.83وانحراف معياري مقـداره ( .)1.1والفقـرة( :ت ّ
ـروج الشــركة
بخــدمات الشــركات المنافســة) بمتوســط حســابي مقــداره ( ،)3.73وانح ـراف معيــاري مقــداره ( .)1.18والفق ـرة (:تـ ّ
ض ـوء لكــي تبــدو متمي ـزة عــن غيرهــا) بمتوســط حســابي مقــداره ( ،)3.62وانح ـراف
لــبعض الخــدمات المعينــة وتس ـّلط عليهــا ال ّ
معياري مقداره (.)1.15
تقدم الشركة معلومات كافية عن الخدمات قد تساعد في تحديد الخدمة التي
في حين كانت أدنى الفقرات :الفقرة( :ال ّ
يرغــب بهــا الزبــون) بمتوســط حســابي مقــداره ( ،)3.08وانح ـراف معيــاري مقــداره ( .)1.25والفق ـرة (:تعلمــك الشــركة أنــك قــد
ربح ــت أو ف ــزت بج ــائزة ،ث ــم تكتش ــف أن ال ـربح مق ــرون بش ــري غي ــر معل ــن ه ــو االش ــت ار بالخدم ــة) بمتوس ــط حس ــابي مق ــداره
ـروج الشــركة لنفســها بصــورة مضــللة مــن خــالل موقعهــا اإللكترونــي)
( ،)3.21وانحـراف معيــاري مقــداره ( .)1.46والفق ـرة( :تـ ّ
بمتوسط حسـابي مقـداره ( ،)3.23وانحـراف معيـاري مقـداره ( .)1.41والفقـرة( :تعلـن الشـركة عـن تخفيضـات وهمّيـة الشـت ار
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مع ــين به ــدف اس ــتدراج الزبـ ـائن لالش ــت ار ف ــي خ ــدمات أخ ــرى) بمتوس ــط حس ــابي مق ــداره ( ،)3.31وانحـ ـراف معي ــاري مق ــداره
(.)1.32
ومــن خــالل ارء المبحــوثين واتجاهــاتهم المرتفعــة ،فـيمكن تلخــيص مــا ســبق باالســتنتاجات التاليــة :درجــة الخــداع الــذي
ـأن الشـركة تقـدم
تمارسه شركات تزويـد اإلنترنـت فـي التـرويج ،مـن وجهـة نظـر طلبـة الجامعـات فـي محافظـة الخليـل ،تتمثـل ب ّ
ـروج لهـا لتبنـي عنهـا صـورة إيجابيـة ،ويتعامـل منـدوبو البيـع فـي الشـركة بأسـلوب
معلومات عـن الخدمـة مـن خـالل المسـ ّو وت ّ
ـروج الشـركة للخدمـة علـى أنهـا األفضـل مقارنـة بخـدمات الشـركات المنافسـة،
يوحي بأن الخدمة المقدمة ذات جودة عاليـة ،وت ّ
ض ـوء عليه ــا لك ــي تب ــدو متمي ـزة ع ــن غيره ــا ،وف ــي أثن ــاء اإلع ــالن يخف ــي
ـروج الش ــركة ل ــبعض الخ ــدمات المعين ــة ،وتس ــلط ال ّ
وت ـ ّ
المس ّـو معلومـات مهمــة (مثـل ضـريبة الخـدمات) ،وقـد تبــالغ الشـركة بعــر

م ازيـا الخدمـة ألجــل تسـويقها بغــض النظـر عــن

جودتهــا الحقيقيــة ،وتحــاول الشــركة التــرويج لخــدماتها بشــتى الطــر الســتقطاب زبــائن جــدد بغــض النظــر عــن الصــد فــي
المعاملــة ،وكثيــر مــن الم ازيــا التــي وعــدت بهــا الشــركة عنــد االشــت ار بالخدمــة لــم تتحقــق ،كمــا تعلــن الشــركة عــن تخفيضــات
تروج الشركة لنفسها بصورة مضللة من خـالل
وهمية الشت ار معين بهدف استدراج الزبائن لالشت ار في خدمات أخرى ،كما ّ
موقعهــا اإللكترون ــي ،وتعلم ــك الشــركة أن ــك ق ــد ربحــت أو ف ــزت بج ــائزة ،ث ــم تكتشــف أن ال ـربح مق ــرون بشــري غي ــر معل ــن ه ــو
االشت ار بالخدمة.
واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة (البلداوي و عمر( ،)2018 ،السـليحات و القرشـي ،)2015 ،و (العاصـي،
 ،)2015و (الخطيب ،)2011 ،و (عبد الكريم و فتحي.)2016 ،
ويعزو الباحثان السبب في أن جميع فقرات الترويج جاءت مرتفعة؛ ألن عنصـر التـرويج هـو أهـم عنصـر فـي المـزيج
مزود للخدمة بالـدخول إلـى ذهـن المشـتر مـن خـالل هـذا العنصـر ،ويعمـل بكـل مـا يسـتطيع لجعـل
التسويقي ،فيبدأ الطرف ال ّ
المشــتر يكـ ّـون صــورة ذهنيــة إيجابيــة عــن الشــركة وخــدمتها وأســعارها ،فيلجــأ إلــى االشــت ار بالخدمــة بنــاء علــى هــذه الصــورة
ـأن كـل مـا تـم التـرويج لـه لـم يكـن فعليـا كـذلك؛ ولـذلك
فإن المشتر يكتشف بعـد االشـت ار ب ّ
المكونة لديه ،وبناء على النتائجّ ،
كانت الدرجات سلبية بشكل مرتفع.
السؤلال الرابؤؤع :مؤؤا درجؤؤة الخؤؤداع الؤؤذي تمارسؤه شؤؤركات تزويؤؤد اإلنترنؤؤت فؤؤي التوزيؤؤع ،مؤؤن وجهؤؤة نظؤؤر طلبؤؤة الجامعؤؤات فؤؤي
محافظة الخليل؟

26

مجلة الجامعة العربية األمريكية للبحوث ،مجلد ( ،)8العدد (2022 /)1

| 169

https://digitalcommons.aaru.edu.jo/aaup/vol8/iss1/8

Takrouri and Abu-Znaid: Marketing Deception by the Internet Service Providers from the Pe

بشائر التكروري ،سمير أبوزنيد

خداع شركات تزويد...

الجـ ـ ـ ــدول رقـ ـ ـ ــم ( )8يبـ ـ ـ ــين األوسـ ـ ـ ــاي الحسـ ـ ـ ــابية ،واالنح ارفـ ـ ـ ــات المعياريـ ـ ـ ــة ،وقـ ـ ـ ــيم اختبـ ـ ـ ــار(ت) للعينـ ـ ـ ــة الواحـ ـ ـ ــدة،
الداللـ ــة الخاصـ ــة بهـ ــا لفقـ ـ ارت مجـ ــال الخـ ــداع الـ ــذي تمارسـ ـه شـ ــركات تزويـ ــد اإلنترنـ ــت فـ ــي التوزيـ ــع ،مـ ــن وجهـ ــة
ومسـ ــتويات ّ
نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.
الداللة الخا ة بها لفق ارت مجال
جدول  :8األوساط الحسابية ،واالنحرافات المعيارية ،وقيم اختبار(ت) للعينة الواحد  ،ومستويات ّ
الخداع الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في التوزيع ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل.
درجة الخداع الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في التوزيع

الوسط

االنحراف

من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل

الحسابي

المعياري

3.63

1.11

11.002

3.52

1.11

9.125

0.000

.3

جودة الخدمة قد تختلف من فرع إلى خر لدى فروع توزيع الشركة.

3.16

1.15

2.758

0.006

مرتفعة

.4

ال أعرف موقع الفرع للشركة في مدينتي .

2.73

1.50

-3.534

0.000

منخفضة

الرقم

.1

.2

.5

ال توّفر الشركة معلومات كافية عن نفسها ومراكز توزيع خدماتها
من خالل موقعها.
ال توّفر الشركة احتياجات عمالئها من خالل فروعها المنتشرة أو
وكالئها .

يقوم موظف الشركة بتقديم الخدمة بسعر مرتفع في بعض فروع
الشركة.
الدرجة الكلية

قيمة اختبار ت

مستوى الداللة

المستوى

0.000

مرتفعة

مرتفعة

2.68

1.36

-4.646

0.000

منخفضة

3.14

0.71

3.941

0.000

مرتفعة

يوضــح الجــدول رقــم ( )8المتوســطات الحســابية ،واالنح ارفــات المعياريــة ،وقــيم اختبــار(ت) للعينــة الواحــدة ،وذلــك لكــل
الدراسة التي تقيب درجة الخداع الذي تمارسه شركات تزويد اإلنترنت فـي التوزيـع ،مـن وجهـة نظـر طلبـة
فقرة من فقرات أداة ّ
الجامعات في محافظة الخليل ،مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسـابي ،وتشـير الدرجـة الكليـة الـواردة فـي الجـدول
أن اتجاهـ ــات المبحـ ــوثين كانـ ــت مرتفعـ ــة ،فق ــد بلـ ــغ المتوسـ ــط الحسـ ــابي للدرجـ ــة الكليـ ــة( ،)3.14واالنحـ ـراف
رق ــم ( )4.5إلـ ــى ّ
الكلية داّلة إحصائيا(مستوى الداللة أقل من  ،)0.05ما يـدل علـى
المعياري الكلي مقداره( ،)0.71وقيمة اختبار(ت) للدرجة ّ
أن درجــة الخــداع الــذي تمارس ـه شــركات تزويــد اإلنترنــت فــي التوزيــع ،مــن وجهــة نظــر طلبــة الجامعــات فــي محافظــة الخليــل
ّ
مرتفعة.
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ورتبت فقرات األداة ترتيبا تنازليا حسب درجات األوساي الحسابية ،وقد جاء في مقدمة هذه الفقـرات :الفقـرة( :ال تـوفر
الشــركة معلومــات كافيــة عــن نفســها ،وم اركــز توزيــع خــدماتها مــن خــالل موقعهــا) بمتوســط حســابي مقــداره ( )3.63وانح ـراف
معي ــاري مق ــداره ( .)1.11والفق ـرة( :ال ت ــوّفر الش ــركة احتياج ــات عمالئه ــا م ــن خ ــالل فروعه ــا المنتش ـرة أو وكالئه ــا) بمتوس ــط
حسابي مقداره ( ،)3.52وانحراف معياري مقداره (.)1.11
فــي حــين كانــت أدنــى الفق ـرات :الفق ـرة( :يقــوم موظــف الشــركة بتقــديم الخدمــة بســعر مرتفــع فــي بعــض فــروع الشــركة)
بمتوســط حســابي مقــداره ( ،)2.68وانح ـراف معيــاري مقــداره ( .)1.36والفق ـرة( :ال أعــرف موقــع الفــرع للشــركة فــي مــدينتي)
بمتوسط حسابي مقداره ( )2.73وانحراف معياري مقداره ( .)1.5وأخي اًر الفقرة( :جـودة الخدمـة قـد تختلـف مـن فـرع إلـى خـر
لدى فروع توزيع الشركة) بمتوسط حسابي مقداره ( ،)3.16وانحراف معياري مقداره (.)1.15
ومــن خــالل راء المبحــوثين واتجاهــاتهم المرتفعــة ،فـيمكن تلخــيص مــا ســبق باالســتنتاجات التاليــة :درجــة الخــداع الــذي
تمارسه شركات تزويد اإلنترنت في التوزيع ،من وجهة نظر طلبة الجامعات في محافظة الخليل ،تتمثل بأنـه ال تـوّفر الشـركة
معلومات كافية عن نفسها ،ومراكز توزيع خدماتها من خالل موقعها ،وال توفر الشركة احتياجات عمالئها من خالل فروعهـا
أن جودة الخدمة قد تختلف من فرع إلى خر لدى فروع توزيع الشركة.
المنتشرة أو وكالئها ،كما ّ
واتفقــت م ــع هــذه النتيج ــة د ارســة (العاص ــي ،)2015 ،و (الســليحات و القرش ــي ،)2015 ،و (البلــداوي و عم ــر،
 ،)2018و (عبد الكريم عتو; فتحي معطي.)2016 ،
أن المشتر قد قام بتصفح الموقع اإللكتروني للشركة ولم يجـد مـا أراد الحصـول
ويعزو الباحثان السبب في ذلك إلى ّ
الرد بشكل فوري ،وهذا ما لمسه الباحثان عندما قاما بالتحقق
عليه من موقع الشركة ،أو قام بمراسلة إحدى ّ
الشركات ولم يتم ّ
أن الشركة ال توفر احتياجات المشتركين مـن خـالل الفـروع المنتشـرة أو وكالئهـا ،ومـن
من ذلك بنفسيهما ،ويتضح ـ ـ أيضا ـ ـ ّ
خــالل خبـرة الباحثــة فــي أثنــاء العمــل فــي أحــد الم اركــز ،والــذي كــان وكــيالً إلحــدى ال ّشـركات ،فإنــه ـ ـ فقــط ـ ـ يــتم دفــع الفــاتورة
وتجديــد اشــت ار  ،وال يــوفر أيـة احتياجــات أخــرى ،والســبب يعــود إلــى المقــر الرئيســي للشــركة ولــيب الفرعــي ،أو شــركات تزويــد
اإلنترنت الوكيل.
ِّ
الباحثين:
بناء عل آراء
استنتاجات إضافية ً
 .1يوجــد خــداع تســويقي لشــركات تزويــد اإلنترنــت فــي العناصــر التســويقية األربعــة ،لكــن تمثلــت أكبــر درجــة خــداع فــي عنصــر
الترويج.
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 .2ممارسة الخداع التسويقي فـي مجـال تزويـد خـدمات اإلنترنـت تـتم بسـهولة ،لكونهـا خدمـة غيـر ملموسـة ،فقـد تتجلـى بعـدم قـدرة
المشتر الربط بين ما سيحصل عليه من منافع وما يترتب عليه من تكاليخ سيقوم بدفعها اآلن.
 .3خضوع المشـتر للخـدع التسـويقية بسـبب الحاجـة الشـديدة لخدمـة اإلنترنـت ،ألنـه قطـاع يحتـل الريـادة فـي السـو  ،بمعنـى أن
حاجة المشتر الفعلية للخدمة دفعته للخضوع.
 .4تبين أن الشركات تركز على تحقيق مصالحها المادية أكثر من مصلحة المشتر .
 .5تبين أنه ال توجد مساءلة قانونية من الجهات الحكومية في حال تعر

المشتر لخداع شركات تزويد اإلنترنت التسويقي.

 .6تبين أنه ال يوجد دور لجمعية حماية المستهلك ضمن هذه المسألة.
علــى ضــوء ذلــك ســيتم عقــد ورشــة عمــل حــول خــداع شــركات تزويــد اإلنترنــت التســويقي فــي إحــدى جامعــات محافظــة
الخلي ــل ،ودع ــوة بع ــض الجه ــات ،ك ــو ازرة االتص ــاالت وتكنولوجي ــا المعلوم ــات ،والش ــركات الم ــزودة لإلنترن ــت ،وجمعي ــة حماي ــة
المستهلك.

التو يات
ـزودي
ص ـلت إليهــا الد ارســة ،فإنــه توجــد مجموعــة مــن التوصــيات الخاصــة بالمشــتركين ،ومـ ّ
بنــاء علــى النتــائج التــي تو ّ
الرسمية كو ازرة االتصاالت وتكنولوجيـا المعلومـات ،وأيضـا جمعيـة حمايـة المسـتهلك ،علـى أمـل أن
خدمة اإلنترنت ،والجهات ّ
يتم األخذ بها لحماية المشتركين من الخداع التسويقي ،والتوصيات كالتالي:
 .1توجه المشتركين بتقديم شكاوى إلى الجهات المسؤولة( :و ازرة االتصاالت وتكنولوجيا المعلومات ،وجمعية حماية المستهلك)
في حال تم تعرضهم للخداع التسويقي من خالل تقديم خدمات غير التي وعدت بها الشركة ،أو دون المستوى المطلوب
حتى ال يتم التّمادي أكثر في الخداع.
 .2وقوف المشتركين وقفة واحدة ،واتخاذهم موقفاً موحداً لمواجهة الخداع التسويقي.
 .3بيان خطورة الخداع التسويقي للقائمين على قسم التسويق في الشركات ،وذلك من خالل عقد دورات تدريبية.
 .4أالّ تبالغ الشركات بعر

مزايا الخدمة إن لم تكن هذه المزايا متوفرة.

 .5يج ــب أن تك ــون الجه ــات المس ــؤولة( :و ازرة االتص ــاالت وتكنولوجي ــا المعلوم ــات ،وجمعي ــة حماي ــة المس ــتهلك) عل ــى عل ــم بنّيــة
ال ّشـ ـركات ب ــإطال أيـ ـة حمل ــة تس ــويقية جدي ــدة مرتبط ــة بالخدم ــة ،مث ــل :س ــعة اإلنترن ــت ،وج ــودة الخدم ــة ،وأس ــعار الخ ــدمات
للحد من استخدام أي تضليل وغش في هذه الحملة ،وحماية المشتركين.
اإلضافية ،وأي شيء يتم طرحه؛ وذلك ّ
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ـإن كـل عنصـر مـن عناصـر المـزيج التسـويقي يع ّـد عنصـ اًر مهمـاً فـي العمليـة التسـويقية ،لـذلك
 .6بالنسبة للدراسات المسـتقبلية ،ف ّ
متغير أساسياً لمعرفة الخداع الذي يمارس فيه.
تمت دراسة كل عنصر بوصفه وحده
اً
فمن األفضل لو ّ
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Abstract
This study aimed to identify the deception made by the internet providers, and identify the degree of that
deception in the Marketing Mix’s 4Ps (Product or service, Price, Promotion, and Process of distribution) of
those companies among university students in Hebron Governorate. To achieve the study objectives, the
researcher used the descriptive analytical methodology. The study population consisted of (380) male and
female university students in Hebron Governorate. Additionally, the study sample was selected by the random
sample. The type of the sample was stratified random proportional sample. The questionnaire was used as a tool
of the study, and it was analysed using the SPSS program. The study concluded that, the internet providers’
practice marketing deception in the marketing mix among university students in Hebron Governorate, and the
total degree of marketing deception practiced by the internet providers is high. To illustrate more, the greatest
degrees of deception are the deception in promotion, followed by the deception in the process of distribution,
and then the deception in the price, and finally the deception in product or service. The study recommends that
the Ministry of Communications and Information Technology should establish rules and regulations for
marketing campaigns, and laws and legislations of internet companies. To illustrate more, these rules and laws
may include the standardization of the service price for all companies, which may be performed based on certain
investigations.
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